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Resumen

El producto DirecTV GO, lanzado como propia plataforma de streaming de DirecTV Colombia,
presentd bajas ventas desde su lanzamiento a través del Call Center de la Organizacion, lo que
conlleva a implementar un programa de entrenamiento que logrard capacitar el personal
involucrado en el area de ventas a través del canal, logrando afianzar relaciones interpersonales,
cualidades de atencion al cliente, comunicacion efectiva y herramientas de ventas, teniendo un
impacto positivo, para canalizar el esfuerzo del equipo en un solo objetivo y asi lograr el aumento
de las ventas del producto. El programa de entrenamiento se baso en el resultado de los datos y
analisis del personal que trabaja actualmente en el Call Center, logrando identificar puntos o

debilidades a mejorar.

Palabras claves: Entrenamiento, Capacitaciones, DirecTV GO, Call center, Plataforma

Streaming.
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Abstract

The DirecTV GO product, launched as DirecTV Colombia's own streaming platform,
presented low sales since its launch through the Organization's Call Center, which led to the
implementation of a training program that will train the personnel involved in the sales area.
Through the channel, managing to strengthen interpersonal relationships, customer service
qualities, effective communication and sales tools, having a positive impact, to channel the team's
effort towards a single objective and thus achieve an increase in product sales. The training
program was based on the results of the data and analysis of the personnel currently working in

the Call Center, managing to identify points or weaknesses to improve.

Keywords: Training, Training, DirecTV GO, Call center, Streaming Platform
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Introduccion

En la actualidad y debido al boom informatico y a los avances tecnoldgicos las empresas de
entretenimiento buscan adaptarse y seguir ofreciendo productos para estar a la vanguardia. Esta
situacion ha generado en la Compatfiia Vrio Corp. a través de DirecTV Colombia lanzar su propia

plataforma de Streaming buscando posicionarla dentro de las ofertas de entretencion en el pais.

'DIRECTV GO ha sido disefiada para brindar a los consumidores acceso a la mejor experiencia
de entretenimiento en linea donde quiera que estén y cuando lo deseen, sin la necesidad de pagar
por una subscripcion de TV paga De hecho, el 36% de los clientes de DIRECTV GO no han tenido
servicios de TV paga con anterioridad, y eligieron el servicio de streaming buscando una opcion
que les ofrece contenido, conveniencia y libertad. DIRECTV GO es una eleccion inteligente y
simple para todos los clientes, que ofrece la mejor combinacion de TV y streaming On Demand,
con temporadas completas de series populares y competencias deportivas mundiales en vivo, sin

planes a largo plazo ni requisitos de lealtad.

Desde su lanzamiento las ventas especialmente a través del Call Center no han alcanzado los
indices esperados, por lo cual no se han cumplido las metas afectando los porcentajes de utilidades

e ingresos proyectados por el lanzamiento del Producto.

Sin embargo, actualmente el producto DirecTV GO en el Call Center solo cuenta con
capacitaciones de reconocimiento del producto que demuestran que no es suficiente para lograr las
ventas esperada por lo cual nace la necesidad de realizar un programa de entrenamiento enfocado
en brindar herramientas a los asesores como plan estratégico de ventas. Con el presente proyecto
se quiere lograr un impacto positivo en las ventas de la compaiiia, fortaleciendo esta area de ventas
por medio de un Proceso de Entrenamiento que logre desarrollar las habilidades de cada individuo

logrando identificar debilidades y fortalezas a trabajar durante su proceso.
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Objetivos

Objetivo General
Implementar un proceso de entrenamiento en el area de Call Center, que incluya las fases de
diagnostico, diseno, creacion y evaluacion del programa para lograr capacitar al personal para el

producto DirecTV GO.

Objetivos especificos
a) Realizar el diagnostico de la situacion actual de ventas del producto DirecTV GO a
través del Call Center.
b) Crear el plan de entrenamiento con las actividades detalladas a través de la
documentacion requerida.

¢) Llevar a cabo ¢l entrenamiento en el area del Call Center.
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1. Antecedentes organizacionales

1.1. Descripcion de la organizacion ejecutora

Vrio Corp. (anteriormente DirecTV Latin America LLC.) es una empresa estadounidense que
se encarga de administrar las operaciones comerciales de la filial latinoamericana de DirecTV (mas
conocida como DirecTV Latin America). Es una subsidiaria de AT&T Latin America. Produce
contenido para television, y posee varios canales de television con telepuertos en Argentina y

Brasil.

Fundada en el 25 de junio de 1996,en 1994, Hughes Electronics Corporation y en
conglomerado venezolano Grupo Cisneros decidieron crear una empresa conjunta denominada
Galaxy Latin America, cuyo fin era el de distribuir los servicios de DirecTV Inc. en 27 paises
latinoamericanos con una oferta inicial de 144.2. En ese mismo afio, entra en el mercado chileno
y mexicano. El 15 de febrero de 2004, DirecTV Latin America y News Corporation anunciaron la
fusion entre las proveedoras DirecTV y Sky Mientras en Chile, Colombia y Argentina, DirecTV
absorbi6 a Sky, en México y Brasil, Sky absorbié a DirecTV. En 2005, el Grupo Cisneros vende
su participacion del 14.1 % en la proveedora a The DirecTV Group (nuevo nombre de Hughes

Electronics) por un valor de US$325 millones.

Con la compra de The DirecTV Group, Inc por parte de AT&T, DirecTV Latin America LLC
pasa a manos de esta empresa. El 19 de enero de 2016, el Secretario de Medio Ambiente de Bogota
sancioné a la subsidiaria colombiana de DirecTV, DirecTV Colombia Ltda., con una suma de $
118 millones por colocar anuncios sin el permiso correspondiente de la ciudad®. La compafiia viold

el Decreto 959 de 2000, que regula donde las empresas pueden colocar publicidad publica.

En noviembre de 2018 se lanza en Colombia DirecTV Go como una experiencia de
entretenimiento plataforma exclusiva de DIRECTV para ver toda la television online y llegar a

competirle a las plataformas de video en streaming integrando varios conceptos en la suya
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contando con un catalogo de series y peliculas y un segmento de sefial en vivo el cual toma mayor

importancia en eventos deportivos y noticias.

1.2. Objetivos estratégicos de la organizacion.

1. Ser lideres en television paga.

2. Marcar la diferencia en contenido y experiencia.

3. acelerar la transformacion digital.

4. Impulsar el rendimiento financiero.

5. Ser el equipo ganador.

1.3. Mision, vision y valores.

a) Mision:

Brindarles a las personas la mejor experiencia de entretenimiento digital en su

clase, cuando y donde lo prefieran, con contenido, tecnologia y experiencias

de usuario de alta calidad.

b) Vision:

Ser el proveedor lider de entretenimiento de América Latina.

¢) Valores:

1.

2
3
4
5
6
7
8

Vive con integridad; haz siempre lo correcto.
Piensa en grande; S¢é innovador y siempre el primero.
Busca la excelencia; En todo y en cada momento.

Inspira imaginacién; Dales a las personas lo que no esperan.

Mantente presente; Cuando los clientes y colegas mas te necesitan.

Apoya la equidad; Que tus acciones hablen por ti.
Celebra la libertad; De prensa, expresion, creencias.

Marca la diferencia; Haz un impacto en tu mundo.

1.4. Mapa estratégico.

En la Figura 1. Mapa Estratégico, se muestra el flujo sobre el servicio de Internet de la

compaiiia.
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Figura 1. Mapa Estratégico

Visign futuro de la organizacion
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J.Amabilidad y Calidez en nuestras interacciones
4. Resplver problemas de manera rapida y empatica

Nota: la Organizacion.

Con esta estructura, se busca implementar de manera correcta los objetivos a seguir sobre la
poblacion de Internet y enlazar de manera positiva el producto Directv GO con la demanda del

mercado en esta linea de gestion.

1.5 Cadena de valor de la organizacion.

En la Figura 2. Cadena de Valor, se presenta la cadena de valor de la organizacion.
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Figura 2. Cadena de Valor

CADENA DE VALOR VRIO CORP |

APROVISIONAMIENTOS - compras

Planificacion financiera , contabilidad general , impuestos , Business Development

DESARROLLO TECNOLGGICO

Administracion soporte de redes , soporte de usuario , desarrollo y mejoramiento de aplicaciones

RECURSOS HUMANOS

Gestion administrativa del personal , reclutamiento seleccion de personal , formacion y desarrollo profesional , relaciones laborales,
evalucion de desempefio.

INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA
Soporte al empleado, manejo home office , asesoria legal

Actividades SOPORTE

uabiew

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIOS

INTERNA an datos EXTERNA y VENTAS POSTVENTA
generacion de usuarics
Web. de ie ode i e ventas Capal teléfonico
Manejo bases de datos s / ollo de semvicio presencial
compra de vienes y servicio r canales de autogestion

asistencia tecnica inve de mercados

Actividades PRIMARIAS

Nota: La Organizacion.

1.6. Estructura organizacional.

La Gerencia General de la Organizacion es dirigida por Fabian Saavedra quien tiene a su
cargo las siete areas de division de la empresa, entre la cual se encuentra la direccion de Telecenter
o Call Center la cual estd a cargo de German Bejarano y esta se divide en por dos verticales el area

de servicio y area comercial como se muestra en la Figura 3. Organigrama.
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Figura 3. Organigrama
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Nota: la Organizacion.

2. Evaluacion del proyecto a través de la Metodologia del Marco Logico

2.1. Descripcion del problema o necesidad

Debido a las multiples plataformas de streaming, varias de las grandes compaiias

tecnologicas y de produccion audiovisual han lanzado diferentes propuestas; Vrio Corp como

duenio de Directv Latinoamérica lanza su propio producto Directv Go en el afo 2018 como su

plataforma de streaming buscando suplir una oferta de programacion Online del mercado, sin

embargo las ventas del producto a través del call center en Colombia no han sido las esperadas

afectando las utilidades y average de los clientes de la compaiiia.

En la actualidad a pesar de las capacitaciones e incentivos generados al interior de la

organizacion no se ha logrado aumentar las ventas en los ultimos 2Q.



2.2. Arbol de problemas.
Se presenta en la Figura 4. Arbol de problemas definido para el proyecto.

Figura 4. Arbol de problemas
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2.3. Arbol de objetivos.
En la Figura 5. Arbol de objetivos establecido para el proyecto.
Figura 5. Arbol de objetivos
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2.4. Arbol de acciones

En la Figura 6. Arbol de acciones se presenta el arbol establecido para el proyecto.
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1 I
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Figura 6. Arbol de acciones
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2.5. Determinacion de alternativas.

Teniendo en cuenta el andlisis del problema central, a continuacion, se presentan diferentes
alternativas que pueden mejorar la atencion del Call Center y poder aumentar las ventas del
producto:

Alternativa 1: Entregar ofertas comerciales y capacitar al personal.

Alternativa 2: Realizar campafa de marketing y bajar costo de servicio.

Alternativa 3: Crear contenido propio y ajustar fallas técnicas de la pagina.

2.6. Evaluacion de alternativas.
En la Tabla 1. Evaluacion de alternativas al problema se presenta el resultado de las

alternativas planteadas.
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Tabla 1. Evaluacion de alternativas al problema

Factor de analisis Elementos de analisis ponderacién Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3

. necesidad de la poblacién 10% 5 3 3
pertenencia

desafios del desarrollo 5% 5 3 3

relacion entre problemay la solucion 5% 3 5 5

relacion entre el finy el proposito 5% 3 5 4

relacion entre el propositoy los resultados 5% 3 5 4

comprensible en su entorno cultural 5% 5 5 2

s deseable en el aspecto social 5% 5 2 2
viavilidad .

manejable en terminos de la organizacidn existente 5% 4 5 5

factible en sus aspectos tecnicos y econémicos 5% 5 5 5

economia 10% 5 2 2

ambiental 5% 4 2 2

social 10% 5 5 5

politica 5% 3 2 1

) contribuird a mejorar la calidad de los involucrados 10% 4 5 2

impacto
el impacto que genera es significativos 10% 4 5 5

Nota: Propia

2.7. Descripcion de alternativa seleccionada.

Teniendo en cuenta el andlisis presentado, la alternativa uno corresponde a la mejor opcion
buscando crear un proceso de entrenamiento a nivel nacional, orientado a mejorar las competencias
comerciales del personal, enfocadas a un objetivo en comun, permitiendo el incremento de las
ventas del producto Directv Go a través del Call Center y asi cumplir con las expectativas y metas

planteadas en cada uno de los Q de la organizacion.

La alternativa seleccionada serd apalancada con las ofertas comerciales que se puedan ofrecer
con el producto, haciéndolo mas competitivo en el mercado, logrando un impacto en el crecimiento

con la consecucion de nuevos clientes y la fidelizacion de los usuarios actuales.
3. Marco metodolégico
3.1. Tipos y métodos de investigacion
El tipo de investigacion que se aplicara corresponde al proyecto factible donde se dara una

posible solucion al problema planteado.

La metodologia utilizada para el desarrollo del trabajo serd analitica, la cual tiene como

objetivo la evaluacion del objeto de estudio, incluye acciones destinadas a describir y analizar el
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problema. Se usaran técnicas como observaciones directas, recolecta de datos y registro con el fin

de conocer técnicas para implementar en el Call Center.

3.2. Herramientas para la recoleccion de informacion

Recoleccion de informacion: este proyecto se enfocarad en la toma de informacion mediante:

A.

3.3.

Entrevistas a posibles usuarios: se disefiaran formatos con series de preguntas que
permitan conocer la informacion requerida para la ejecucion del proyecto. En el Anexo
AM. Formato de Entrevista, se define el formato que se empleara durante la sesion de
entrevistas con el fin de dejar registrada la informacion.

Entrevista al personal que trabaja en el call center: se realizaran entrevistas al personal
que trabaja en el Call Center para identificar técnicas que se podran implementar en

el proceso de entrenamiento.

. Encuestas de satisfaccion a suscriptores vigentes: se tomara informacion del indicador

NPS (Net Promoter Score) de la organizacion.

Analisis de indicadores: se tomara la informacion de la organizacién como ratios de
ventas, cantidad de ventas, VOC del cliente y del eje.

Benchmarking; analisis de las ofertas y costos del producto de Streaming en empresas

lideres.

Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion que se consultaron en el proyecto son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Orales

Escritas

Digitales: paginas web, Intranet

Informacién que maneja la organizacion

Lineamientos del PMBOK® 6ta Edicion.

Péaginas de internet de plataformas de Streaming Netflix, HBO, Amazon Prime,

Disney +, Claro video, Movistar Play.
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4. Estudio Técnico

4.1. Disefio conceptual de la solucion.
El proyecto plantea la creacion de un proceso de entrenamiento que se ajuste a las necesidades

reales de la empresa, logrando definir las pautas necesarias y requisitos que debe tener el proceso.

El proceso de entrenamiento incluira dentro de su procedimiento los siguientes puntos:
1. Capacitacion al personal en los siguientes temas:
a) Conocimiento de la empresa
b) Conocimiento del producto a comercializar DirecTV Go
c) Objetivos del cargo
d) Capacitacion en comunicacion asertiva, trasmision de informacion.
e) Desarrollo de habilidades comerciales
f) Atencion al cliente
g) Manejo de herramientas de trabajo
2. Seguimiento.
3. Acompanamiento continuo.
4. Técnicas y estrategias de ventas; correcto uso de ofertas comerciales establecidas por

la compaiiia.

Ademas, se tendran en cuenta los requisitos para ser parte del Sistema de Gestion de Calidad

de la Empresa.

“El ser humano necesita recibir instruccion sencilla e inteligente sobre lo que se espera que

haga, como lo puede hacer y qué constituye un trabajo bien hecho...Lawrence Appley”

4.2. Analisis y descripcion del proceso.

Actualmente el Call Center se encuentra ubicado en la ciudad de Bogota y cuenta con 760
puestos de trabajo, distribuidos de la siguiente forma: 690 puestos de ejecutivos servicio y area
comercial y 70 puestos de personal administrativos, que incluyen analistas, supervisores jefes

y gerentes.
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Para poder llevar a cabo el proyecto se necesitara de la ayuda de una persona encargada de
gestionar los entrenamientos a los funcionarios del call center, ayudas audiovisuales, material
de apoyo, salas o espacio, personal capacitado en temas de call center, formatos de registro,

seguimientos periddicos semanales mensuales.

Con el desarrollo del presente proyecto se pretende lograr como resultado el mejoramiento
en el ofrecimiento y venta del producto Directv Go a través de la implementacion de un area
de entrenamiento presencial o virtual a través del cual se logre ensefiar correctamente métodos

de ventas.

Las etapas del proceso de entrenamiento se componen de 5 fases:

1. Diagnostico: realizar un diagnéstico para conocer las necesidades de entrenamiento
dentro de la empresa.

2. Disefio: eleccion de la técnica o estrategia a implementar segun las necesidades o
carencias de preparacion del personal. Se debe tener en cuenta de acuerdo con el
diagnéstico realizado las habilidades que poseen los empleados.

3. Implementacion: realizar entrenamiento al personal del Call Center.

4. Evaluacion: elaboracion de Indicadores para poder evaluar el proceso.

5. Seguimiento: realizar el seguimiento y acompafamiento continuo al personal

entrenado.

4.3. Definicion del tamaiio y localizacion del proyecto.
El proyecto presentado se encuentra en una escala de gran impacto dentro de la empresa por
la creacion de un nuevo proceso que impulse las ventas del nuevo producto Directv Go, buscando

el aumento en las ventas en todos los Call Center de Directv en Colombia.

El proyecto se encontrara centralizado en la Ciudad de Bogoté, en la sede principal de
Telecenter Panamericana DirecTV, en la cual se encuentran todas las operaciones de servicio y
comercial de Call Center. La direccion es Calle 79* N° 69C-00 como se muestra en la Figura 7.

Localizacion del proyecto:



Figura 7. Localizacion del proyecto
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4.4. Requerimiento para el desarrollo del proyecto.

Para la ejecucion de proceso se requiere cubrir las siguientes necesidades:

1. Personal: encargado del programa entrenamiento.

2. Dotacion al empleado: portatil/PC, workplace, balacas, intranet (Integra).
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3. Espacio fisico: puestos de trabajo dentro de la empresa que contiene silla, escritorio,

cajonera, sala de capacitacion.

4. Recursos: acceso a internet, plataforma de registro de llamadas, base de datos, informes e

indicadores de los productos.

5. Inclusidn al Sistema de Gestion de calidad.

5.1. Poblacion.

La poblacion del proyecto considerada es la que se presenta a continuacion:

5. Estudio de mercado

1. Empleados Directv Colombia 3.400 personas.

2. Funcionarios que aplicaran para el entrenamiento inicial Call Center Bogota 67

personas.

3. Usuarios vigentes en Colombia 554.322.
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5.2. Dimensionamiento de la demanda.
Los funcionarios actuales y futuros del area de Retencion Colombia del Call Center Bogota,
distribuido entre un director, 3 gerentes, 3 jefes de area, 67 ejecutivos comerciales, 7 supervisores,

2 analistas, 2 capacitadores, que serdn los principales beneficiados.

5.3. Dimensionamiento de la oferta.
Vrio Corp. busca lograr a través de DirecTV Colombia un crecimiento de 6.000 clientes
nuevos con el producto de DirecTV GO para el afio 2021 en Colombia, a través de los canales de

Gestion y Ventas del Call Center.

En Colombia existen diversas plataformas de Streaming que representan una competencia
para el producto Directv Go. Se presenta en la cantidad de suscriptores repartidas en las diferentes
empresas corresponde a la Figura 8. Porcentaje de suscriptores a nivel mundial:

Figura 8. Porcentaje de suscriptores a nivel mundial
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Nota: https://www.latercera.com/culto/2020/05/15/cuantos-suscriptores-tiene-cada-

servicio-de-streaming/

6. Estudio de viabilidad financiera

6.1. Estimacion de costos de inversion del proyecto

Los costos del proyecto seran financiados por la organizacién debido a que se cuenta con el

presupuesto autorizado por la gerencia para su ejecucion.
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Este presupuesto se establece desde inicio de afio y se ird desembolsando mes a mes, por lo
cual la inversion del dinero hace parte de las utilidades de la compainia y es manejado por el

departamento financiero.

Para el desarrollo del proyecto se proyecta realizar un préstamo de Cincuenta Millones de
pesos m/cte ($50.000.000), destinado a cubrir cualquier cambio o imprevisto del proyecto, debido
a que DirecTV como compaiia, cuenta con el recurso econémico y humano para la ejecucion del

proyecto, por lo cual no se ve la necesidad de realizar un préstamo externo.
El préstamos se tomara con la entidad financiera Bancolombia, la cual ofrece una tasa efectiva
anual del 10,62%. Se presenta la informacion del préstamo en la Tabla 2. Préstamo requerido para

el proyecto

Tabla 2. Préstamo requerido para el proyecto

Informacién Valor
Préstamo $ 50.000.000
Periodo 12

Tasa de interés 10,62%
Periodicidad Mensual
Tasa efectiva mensual 0,84%

Nota: el autor.

6.2. Definicion de costos de operacion y mantenimiento del proyecto

No se requieren costos de operacion y mantenimiento para el proyecto, debido a que los costos
de inversion del proyecto se encuentran establecidos dentro de los gastos operativos de la
Organizacion. El proyecto se desarrollara con el personal que trabaja al interior de la empresa y

no se requiere realizar una inversion independiente ni en recurso humano, fisico y/o tecnoldgico.

6.3. Analisis de tasas de interés para costos de oportunidad
Se Mantiene un costo de oportunidad del proyecto del 5% sobre el capital del costo total con

un valor de éxito de reduccion total del -$15.328.729.
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6.4. Analisis de tasas de interés para costos de financiacion
Sobre las opciones de tasas de interés ofrecidas en el mercado y de acuerdo con la vinculacion que
existe ya en la empresa se toma la decision de acoger el préstamo del proyecto a la Entidad

Bancolombia, tomando la tasa de interés Compuesto que corresponde al 10.62%.

6.5 Tablas de amortizacion y/o capitalizacion
Se presentan a continuacion la tabla de amortizacion y capitalizacion de acuerdo con el

estudio financiero realizado para el proyecto.

6.5.1 Amortizacion
Se establece la tabla de amortizacion sobre el capital estimado de los $507000.000 en el Anexo

Q. Tabla de amortizacion proyecto DirecTV GO.

6.5.2 Capitalizacion

Para poder generar este capital de inversion se tendria que programar un ahorro de $3.967.725
durante un periodo de 12 meses, con una tasa de retribucion del 0,89% nominal mensual, como se
muestra en Tabla 3. Capitalizacion.

Tabla 3. Capitalizacion

Nominal anual

Nominal mensual

Periodo Ahorro total Ahorro mensual Capitalizacién Tasa efectiva mensual

0 0

1 $ 3.967.725 $ 3.967.725 § 3.967.725 0,89%
2 $ 7.970.565 $ 3.967.725 $ 4.002.840 0,89%
3 $ 12.008.830 $ 3.967.725 $ 4.038.265 0,89%
4 $ 16.082.833  $ 3.967.725 $ 4.074.003 0,89%
5 $ 20192892 $ 3.967.725 $ 4.110.058 0,89%
6 $ 24339324 § 3.967.725 $ 4.146.432 0,89%
7 $ 28522452 § 3.967.725 $ 4.183.128 0,89%
8 $  32.742.601 $ 3.967.725 $ 4.220.149 0,89%
9 $ 37.000.099 $ 3.967.725 $ 4.257.497 0,89%
10 $ 41295275 § 3.967.725  $ 4.295.176 0,89%
11 $ 45628463 % 3.967.725 $ 4.333.188 0,89%
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12 $ 50.000.000 $ 3.967.725 $ 4.371.537 0,89%

Nota: el autor

6.6 Flujo de caja

Para el desarrollo del proyecto se contemplan unos ingresos por doce (12) meses
correspondientes a $2.538.000.000 de pesos colombianos con un total de ventas de 54.000 clientes,
los cuales estarian fluctuando en % de utilidades con una variable de +3% cada trimestre, se
requiere unos gastos iniciales en el mes 0 de $564.574.582, Adicional se contempla un flujo de
caja efectivo hasta el mes 7 con un valor aproximado de $70.826.252, con un flujo final al mes

doce neto después de impuestos de $ 245.659.106, lo cual determina que el proyecto es viable.

Se presenta en la Tabla 4. Informacion flujo de caja, la informacion con los datos de ingreso
para el desarrollo del flujo de caja del Proyecto el cual se observa en el Anexo R. Tabla de Flujo

de Caja DirecTV GO y se presenta el analisis del flujo.

Tabla 4. Informacion flujo de caja

Datos de Ingreso

Valor venta Directv Go $ 2.538.000.000
Cantidad de ventas 54.000 suscriptores

Concepto Totales Netos
Beneficios $2.588.000.000 $ 2.096.280.000
Costos $ 884.100.934 $ 884.100.934
Beneficios/costos B/C 2,37
Tasa de oportunidad E.A. 19%
Costos de capital $491.720.000

INDICADOR VALOR CRITERIO
VAN S 344.223.360 VIABLE
TIR 112% VIABLE
B/C 2,37 VIABLE

Nota: el autor.
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6.7 Evaluacion financiera y analisis de indicadores

Teniendo en cuenta las estrategias implementadas, se generan cinco campos de accion que
nos ayudaran a través de la obtencion de datos cuantitativos. Llevar una linea de avance sobre la
sostenibilidad del proyecto, esto con el fin de estar alineados a las responsabilidades sociales y

ambientales que derivan del mismo.

Es importante la lectura y el cumplimento de la periodicidad de cada uno de los indicadores
formulados, con ellos se estard midiendo los cumplimientos de las metas impartidas desde el inicio
del proyecto y poder entregar avances de medicion certeros durante el ciclo de vida del proyecto.

En el anexo S. Indicadores, se presentan los indicadores del proyecto.

7. Estudio ambiental y social

7.1. Analisis y categorizacion de riesgos

De acuerdo a la Clasificacion de los fendmenos amenazantes, el escenario de riesgo en el cual
se encuentra el proyecto “Implementacion del Programa de Entrenamiento para el producto
Directv Go” es el fenomeno de origen tecnologico, factor que se podria presentar en el proyecto
desde su inicio, debido a que una falla en la plataforma de Streaming repercutira en las posibles
ventas del producto DirecTV GO, ademads de no poder acceder a la red y a toda la informacion que
se maneja en un 100% de manera virtual. Otro escenario pertenece a Fenomenos de origen humano
debido a la pandemia que se presenta actualmente por el Covidl9, generando un posible

aislamiento del personal evitando el desplazamiento de las personas al lugar de entrenamiento.

Por este motivo se presenta la matriz de valoracion de riesgos del proyecto Anexo T. Matriz
de riesgos, donde se identifica la valoracion de impacto/probabilidad donde se presenta el mayor
impacto en la categoria de tecnologia conformada por dos riesgos alcanzando una valoracion

global “muy alta” en falla de la plataforma y falla en la red corporativa.

Al tratarse de un proyecto tecnologico la falla en el funcionamiento de la plataforma o red

corporativa trae consecuencias economicas, afectacion en tiempos e imagen de la compaiiia, por
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lo cual al momento de realizar la implementacion del plan de entrenamiento se debe buscar mitigar

estos riesgos evitando la afectacion sobre las ventas directas del producto DirecTV GO.

Se presenta en el Anexo Y. el Analisis Pestle, donde se encuentra el andlisis de los factores
del entorno y su nivel de incidencia en todas las etapas del proyecto. Los aspectos mas relevantes
que inciden positiva o negativamente en el proyecto son:

A. Las fallas en el funcionamiento de la plataforma de Streaming generando un malestar en
los usuarios logrando impactar las futuras ventas al tratarse de un producto que puede ser
conocido voz a voz, por lo cual se ve la necesidad e importancia de mantener un
seguimiento constante al funcionamiento del Producto debido a que con ¢l garantizamos la
buena ejecucion lo que incide directamente en las ventas de este y evita posibles
repercusiones legales para la compaiiia.

B. El aumento de ventas genera un aumento en la utilidad para la compaiia, conformando el
aspecto mas positivo en la implementacion del proyecto generando un crecimiento

econdomico y social.

7.2. Analisis ambiental del ciclo de vida de proyecto
A continuacion, se presenta el flujo de entrada y salidas identificados para el Proyecto:

Figura 9. Flujo de entradas y salidas
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Nota: Propia.
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Los productos que se consideran estratégicos para el desarrollo del proyecto corresponden con

elementos tecnologicos como computador, celulares y video beam para proyeccion durante las

capacitaciones, categorizados como AEE (Aparatos eléctricos y electronicos) de uso profesional o

industrial.

Los impactos ambientales, sociales y economicos que se derivan del empleo de las materias

primas de los equipos seleccionados para el desarrollo del proyecto son:

1.
2.

Consumo de energia y agua los que conlleva a un agotamiento de los recursos naturales.
Extracciéon de elementos como metal ferroso, aluminio, cobre y plomo para su
construccion.

Riesgo para la salud humana por el manejo de sustancias toxicas durante la fase de
construccion de los elementos tecnologicos.

Emision de gases de efecto invernadero.

Los impactos ambientales y sociales asociados al uso del producto que se deriva del proyecto

corresponden con:

1.

Consumo de energia y agotamiento de recursos naturales, debido a la utilizacion del 100%
de los elementos tecnologicos durante la ejecucion de las actividades para el desarrollo del
proyecto.

Riesgo para la salud humana al contener sustancias peligrosas.

Contaminacion del suelo, aire y agua que resulta de la extraccidon inapropiada de los

materiales aprovechables de los RAEE

Segtin la Politica Nacional Gestion Integral de Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos

(Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2017), los equipos considerados para la

ejecucion del proyecto tienen la siguiente participacion en la generacion de residuos en Colombia:
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Figura 10. Participacién por categoria de la generacion estimada de RAEE, 2014

Figura 9. Participacion por categoria de la generacion estimada de RAEE, 2014
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Nota: Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2012.

La vida util estimada de los equipos que se utilizaran en el desarrollo del proyecto sera de 4
afnos, con un uso adecuado de los elementos. Este tiempo esta definido considerando las
estadisticas de la empresa de acuerdo con la compra y cambio de equipos a los empleados. Una
vez culminada la vida util su disposicion final como residuos de aparatos eléctricos y electronicos
(RAEE) se generara por intermedio de una empresa con licencia ambiental para disponer de un
sistema de recoleccion y gestion para definir cuales elementos son aptos para ser reutilizados y
cudles no. Estos equipos se trataran de acuerdo con la Politica Nacional para la Gestion Integral

de los Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE).

Los equipos electronicos que no pueden ser reutilizados se dividen en dos grandes ramas las
cuales dependen de la composicion de cada uno, sustancias y/o mezclas peligrosas o ausencia de
estas, informacion util para realizar su posterior reciclaje, recuperacion, exportacion y disposicion
final. En Colombia, la generacion de RAEE domésticos en el 2014 se estimd en 252.000 toneladas,
equivalente a 5,3 kg por habitante', segiin el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

(2017).

La reutilizacion de los equipos electronicos como computadores, Video Beams y celulares,

empleados durante el desarrollo del proyecto, dependera del diagnostico realizado por la empresa
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gestora, la cual una vez dispuestos los equipos suministrard a la organizacion DirecTV el

certificado correspondiente.

7.2.1 Analisis de riesgos

De acuerdo a la Clasificacion de los fendmenos amenazantes, el escenario de riesgo en el cual
se encuentra el proyecto “Implementacion del Programa de Entrenamiento para el producto
Directv Go” es el fenomeno de origen tecnologico, factor que se podria presentar en el proyecto
desde su inicio, debido a que una falla en la plataforma de Streaming repercutird en las posibles
ventas del producto DirecTV GO, ademas de no poder acceder a la red y a toda la informacion que
se maneja en un 100% de manera virtual. Otro escenario pertenece a Fendémenos de origen humano
debido a la pandemia que se presenta actualmente por el Covidl9, generando un posible

aislamiento del personal evitando el desplazamiento de las personas al lugar de entrenamiento.

Por este motivo se presenta la matriz de valoracion de riesgos del proyecto Anexo AA, Matriz
de riesgos y Anexo AB, Matriz de evaluacion SemiCuantitativa, donde se identifica que la
valoracion de impacto/probabilidad se presenta mayor impacto en la categoria de tecnologia
conformada por dos riesgos alcanzando una valoracién global “muy alta” en falla de la plataforma
y falla en la red corporativa. Al tratarse de un proyecto tecnologico la falla en el funcionamiento
de la plataforma o red corporativa trae consecuencias econdomicas, afectacion en tiempos e imagen
de la compaiia, por lo cual al momento de realizar la implementacion del plan de entrenamiento
se debe buscar mitigar estos riesgos evitando la afectacion sobre las ventas directas del producto

DirecTV GO.

7.2.1 Calculo de huella de carbono
A continuacion, se presenta la huella de carbono realizada para el proyecto Implementacion

del programa de entrenamiento para el producto DirecTV GO.



Tabla 5. Calculo de la Huella de Carbono

DISPOSITI
VO
FUENTE

Computador

escritorio (2)

Computador
portatil (1)

Video Beam

(1

Celulares (2)

TOTAL
TOTAL

FUE FAC
NTE TOR
DE
EMI
[e}
N
F 0,136
uente
energi
a
eléctri
ca
F 0,136
uente
energi
a
eléctri
ca
Fuent 0,136
e
energi
a
eléctri
ca
Fuent 0,136
e
energi
a
eléctri

ca

503,8 kgCO2e

0,5038 TnCO2

(AT&T, 2020)

Nota: El autor

CO
NSU
MO

,264
kwh

,240
kwh

,498
kwh

0,000
5 kwh

TIE
MP
O
DE
us
O
EV
AL
UA
DO

horas
en

uso

horas
en

uso

horas
en
uso
(2
dias
ala
sema
na)
kwh 8
horas
en

uso

CONS
UMO
DIARIO

0,
264 * 8 =
2,1 kwh

0,
240* 8 =
1,9 kwh

0,
498 * 8 =
4,0 kwh

0,0005 *

8 =0,004

kwh

CON
SUM

MEN
SUA

2
,1*30
=63,3

kwh

1,9*
30=
57,6
kwh

,0%2
dias
seman
as =
8 kwh

0,004 *
30 =
0,12
kwh

CON
SUM

ANU
AL

2,1*
365 =
770,8

kwh

1,9*
365 =
700,8

kwh

0
365 =
1460

kwh

0,004 *

365 =
1,46
kwh

CALCU

LO DE

EMISI
ON

0,136*77
0,8 =
104,8

0,136*70
0,8 =
95,3

0,136 *
1460 =
198,5

0,136 *
1,46 =
0,20

TOTA
L,
EMISI
ON

104,8 *
2=
209,6

95,3 *
1=95,3

198,56 *

198,5

0
20%2=

0,4

UNIDAD

kgCO2
e/KWh

kgCO2
e/KWh

kgCO2
e/KWh

kg

CO2
e/KWh

38

REFERE
NCIA

Procesador
Intel
Pentium
G4400

Procesador
Intel Core
i5-6500

Departame
nto TIC Dir

Departame
nto TIC Dir

Segun la informaciéon obtenida a través de los célculos realizados, se determina una baja

emision en la huella de carbono, dado que en el proyecto solo interviene 6 elementos electronicos
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los cuales tienen impacto ambiental, generando una baja emision total, adicional dado que las
politicas de la compafia estos prohibidos elementos de emision solidos para el desarrollo de

proyectos, hace que sus procesos que sean 100% digitales.

7.2.2 Analisis de impactos ambientales
De acuerdo con el ciclo de vida y a la huella de carbono, se identifican que la energia eléctrica
es fundamental para este proyecto ya que para desarrollar las capacitaciones se usaran elementos

electronicos.

Los impactos ambientales que puede ocasionar este proyecto son bajos, ya que por necesitar
tan pocos elementos electrénicos generan una baja emision y adicional que la vida util se estima
que sean aproximadamente 4 afios lo que se puede permitir ir mejorando la calidad de los

materiales y evitando cada vez mas algin impacto ambiental que se pueda presentar.

7.2.3 Matriz P5
Se presenta en el Anexo Z, matriz P5 la cual ha sido utilizada para establecer cudles son los

impactos potenciales del proyecto, y sus entregables, sobre el medio ambiente y la sociedad.

A partir de la elaboracion de la matriz P5 de sostenibilidad se presentan los objetivos mas

recurrentes y de mayor impacto a continuacion:

R s A Objetivo 8: Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y

sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la

industrializacion inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion.

Objetivo 11: Contribuir al desarrollo de Ciudades y comunidades

sostenibles
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Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccion

sostenibles.

Objetivo 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico

9 y sus efectos.

La categoria de sostenibilidad mas criticas del proyecto corresponde con la Energia y el
Retorno de energia limpia, el proyecto no contempla la generaciéon de un sistema de produccion
que evite contaminar el medio ambiente por el uso de los equipos requeridos para la ejecucion e

implementacion del plan de entrenamiento del producto DirectTV GO.

En conclusion, durante la ejecucion de la matriz P5 y de acuerdo con la informacion obtenida
al interior de la organizacion de DirecTV, se logro6 identificar que la compaiiia, ya cuenta con una
matriz de objetivos sostenibles establecidos, por lo cual el desarrollo del Proyecto de
implementacion del plan de entrenamiento también debe estar vinculado con los asuntos materiales
(estratégicos y relevantes) para la gestion sostenible de DirecTV Colombia. Los resultados
obtenidos de la matriz P5, servirdn como herramienta para identificar los impactos de los procesos
y entregables del Proyecto en el Medio Ambiente, en la Sociedad, en la linea base corporativa y

en la economia local.

Con el trabajo realizado se vinculan desde ya, las categorias de sostenibilidad en las fases
economicas, ambientales y sociales para la implementacion del programa de entrenamiento
logrando cumplir con los objetivos de sostenibilidad de la organizacion, e involucrando el Proyecto
en el desempefio sostenible el cual es imprescindible para definir objetivos, medir resultados v,

por ultimo, comunicarnos a través de Reportes de Sustentabilidad.

7.3. Responsabilidad social-empresarial (RSE)
Se presentan a continuacion los lineamientos de sostenibilidad del proyecto, dejando por fuera

del alcance los procesos de fabricacion de las herramientas tecnologicas que hacen parte de su
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ejecucion, como computadores, celulares y Video Beam los cuales son comprados a un tercero y

no hacen parte del desarrollo de este.

1. Programa para la disposicion de recursos RAEE: dentro del ciclo de vida del proyecto se
defini6 que las herramientas requeridas en la ejecucion del proyecto son tecnoldgicas como
computadores, celulares y video beam, residuos que generan un impacto ambiental en la
contaminacion del suelo, aire y agua.

2. Programa para el manejo de residuos solidos: el proyecto se ejecutard dentro de las
instalaciones de la organizaciéon de DirecTV y en la generacion de residuos sélidos
(basuras) se debe implementar el manejo adecuado de estos residuos con la correcta
disposicion establecida en el interior de las oficinas teniendo en cuenta el plan de reciclaje.

3. Programa uso eficiente y ahorro en el consumo de energia: a través de la huella de carbono
se establecio la cantidad de emisiones de Gases de Efecto Invernadero en 417.3KgCO2e
por el uso de las herramientas tecnoldgicas y el consumo de recursos naturales por el
empleo constante de energia para el desarrollo del proyecto, por lo cual se requiere
establecer medidas en el uso eficiente de la energia.

4. Programa de desarrollo de los colaboradores: el proyecto se desarrollara al interior de la
compaiia DirecTV, por lo cual los colaboradores del programa de entrenamiento
participaran del programa My Performance Plan (DirecTV, 2018), el cual es un proceso
que promueve la mejora continua y el desarrollo de cada uno de los colaboradores mediante
el establecimiento de metas y expectativas claras, una cultura rica en retroalimentacion,
coaching, didlogo abierto, evaluacion del progreso y reconocimiento.

5. Programa de salud: a partir de los resultados de la matriz de sostenibilidad, el proyecto
contara con un plan de salud dirigido por el Departamento de Gestion de Salud y seguridad
ocupacional, debido a la exposicion y empleo de herramientas tecnologicas por medio de
las cuales se exponen a los trabajadores a enfermedades de las nuevas tecnologias y
contaminacion electromagnética segun los impactos negativos de los sistemas

informaticos, (Amatto Yésica).

En el Anexo AC. Estrategias de sostenibilidad, se presenta la tabla de estrategias del proyecto.



42

8. Gestion de la integracion del proyecto

8.1. Acta de constitucion de proyecto
El acta de constitucion de proyecto se puede apreciar en el Anexo A. Acta de constitucion de

proyecto.

8.2. Registro de supuestos y restricciones
El proyecto tiene los siguientes supuestos:
1. El cronograma de recursos sera aprobado por la organizacion.
Se contara con el personal idoneo para el desarrollo del proceso

2

3. Continuidad del programa para verificar su validez

4. La organizacion dispondra del area para la ejecucion de las capacitaciones
5

. DirecTV proporcionara ofertas que se puedan ofrecer con el producto DirecTV GO.

El proyecto tiene las siguientes restricciones:
1. Rotacion continua del personal.
2. Presupuesto establecido por la compaiiia para la implementacion del programa.

3. No implementacion del programa en otras sedes de Colombia.
8.3. Plan de gestion de beneficios
Se presentan en la Tabla 6. Plan de gestion de beneficios: Beneficio 1 y Tabla 7. Plan de

Gestion de Beneficios; Beneficio 2, el plan de beneficios establecidos para el proyecto.

Tabla 6. Plan de gestion de beneficios: Beneficio 1

BENEFICIO 1:

Beneficios objetivo Aumento de ventas DirecTV Go
Alineacion estratégica Areas Comercial

Plazo para obtener los beneficios 1 ano

Duenio de los beneficios DirecTV Colombia

Meétricas % ventas
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Supuestos Incremento de ratio de ventas.
Mejora de habilidad comercial del
ejecutivo.

Riesgos % bajo de ventas, el no ofrecimiento del
producto.
capacidad del personal

Nota: Los autores.

Tabla 7.Plan de Gestion de Beneficios; Beneficio 2

BENEFICIO 2:

Beneficios objetivo Aumento de satisfaccion cliente

Alineacion estratégica Retencién de clientes

Plazo para obtener los beneficios 1 afio y medio

Duefio de los beneficios DirecTV Colombia

Métricas NPS Satisfaccion cliente

Supuestos Mayor calidad de servicio, mejor
calificacion de encuesta.

Riesgos Bajo uso de la aplicacion DirecTV Go.

Nota: Los autores.

8.4 Plan de Gestion de Cambios

El Plan de Gestion de cambios establece como se realizaran y gestionaran los cambios
requeridos en el proyecto. La gestion de cambio establece el diagrama de flujo de la solicitud de
cambio, el proposito y funciones del comité de cambios y el formato de solicitud de cambio para
que los interesados del proyecto puedan presentar o solicitar cambios de acuerdo con el

procedimiento establecido.

En la gestion del proyecto se debera garantizar que los cambios propuestos se tienen en cuenta,

se identifican y registran, y se aplican segun sea el caso.
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8.4.1 Funciones y responsabilidades

A continuacién, se dan a conocer los integrantes que conformaran el comité de cambios con

sus respectivos funciones y responsabilidades:

1.

Gestor de Cambios: Es el responsable de la operacion del proceso de Gestion de Cambios.
El es quien asesora y apoya al duefio del proceso, asegurando que se cumplen los acuerdos
de niveles de servicio, y velando por la coordinacion en el tratamiento de los cambios.
Director del Call Center: Es el responsable de la ejecucion del proyecto, serd invitado a
cada comité por lo que debe estar al tanto de cualquier ajuste o novedad que se vaya a
realizar.

Jefes de operaciones, calidad, comunicaciones, recursos humanos, formacion: Son los
delegados designados por los proyectos/areas o duefios de los procesos, que seran invitados
a cada comité, para que tengan conocimientos sobre los diferentes cambios que se
ejecutaran.

Gerente del proyecto: Como duefio del éxito de este proyecto es el delegado de asistir a
todos los comités, debe asegurar que se cumplan con los cambios que se le soliciten para
cumplir con el proyecto.

Capacitadores del area: Es el responsable de que la implementacion del programa de
entrenamiento se esté realizando a todos los ejecutivos del Call Center, por lo que su
participacion en cada comité es importante para que esté al tanto de cualquier cambio en
el proyecto.

Solicitante del Cambio: Es la persona que solicita y registra el cambio, puede ser un usuario

o integrante del area de Call Center.

8.4.2 El comité de Cambios CAB

Las reuniones del CAB se realizan como minimo una vez por semana. El volumen de la

operacion determinara si se debe aumentar la frecuencia de las reuniones. Los miembros

participantes del CAB deben ser capaces de asegurar que todos los cambios se estudian en forma

apropiada, tanto desde el punto de vista técnico como del negocio.

En la Tabla 8. Comité de cambios se presentan los nombres de los miembros del comité de

cambios y de ellos dependera si el cambio es aplicado o no.



Tabla 8. Comité de cambios

Nombre

Fabian Saavedra

steven vargas
German Bejarano
Cristian Cuervo
Diego Murillo

Nota: el autor.

Posicion en el
Proyecto
Patrocinador del
Proyecto
Gerente de Proyecto
Director Call Center
Gerente Call Center

Jefe de formacion

8.4.3 Diagrama de Flujo control de cambios

Rol

Vicepresidente

CAB - Miembro
CAB - Miembro
CAB - Miembro
CAB - Miembro

Se presenta en la Figura 11. Diagrama de Flujo, que sera aplicado al proyecto.
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Figura 11. Diagrama de Flujo

Nota: el autor
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8.4.4 Descripcion del proceso de control integrado de Cambios
Se presenta a continuacion el proceso que sera realizado por cualquier interesado para solicitar

un cambio, y como se realizara la gestion:

1. Solicitud de cambio: los interesados deberan diligenciar el formato de solicitud de cambio
sin excepcion durante todo el ciclo del proyecto, y se recibiran inicamente mediante correo
electronico corporativo para todos los integrantes del proyecto.

El formato tendra un consecutivo el cual serd asignado por el capacitador del area y
registrado, logrando identificar en un archivo de Excel todas las solicitudes de cambio que
pueda llegar a tener el proyecto.

2. Revision Gerente de proyectos: Todas las solicitudes de cambio sin excepcion tendran
que ser enviadas al gerente de proyectos el cual tendré la potestad de definir si aplica o no
el cambio y llevarlo al comité de cambios. Sin embargo, dependiendo de la solicitud se
podra derivar a los interesados convenientes y asi en conjunto determinar una aprobacion
o no de la solicitud.

3. Afectacion de la ruta Critica: Todas las solicitudes de cambio tendran que indicar si
afectan la ruta critica del proyecto o no, debido a que se tendréa en cuenta para la aprobacion
la afectacion en tiempos.

4. Decision con el Sponsor: todas las solicitudes de cambios que afecten la ruta critica
deberan ser revisadas con el comité de cambios CAB, donde se revisaran temas de costos
y procesos, los cuales determinaran la aceptacion o el rechazo de la solicitud.

5. Prueba de consenso: En este proceso estara la participacion de todas las partes, los
interesados pertinentes a la solicitud de Cambio y gerente de proyecto, los cuales tendran
la potestad de llegar a un consenso y tomar la decision de no o si la aprobacion.

6. Modificacion a la propuesta: Cuando la solicitud de cambios sea rechazada por el gerente
de proyectos, sera posible la modificacion de la solicitud de cambio, para contemplar para
nuevamente revision por el Gerente de proyectos.

7. Cambio completado: En este paso se actualizard el registr6 del archivo de cambios y se

entregara un comunicado a todo el equipo de trabajo del proyecto.
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8. Actualizacion de lineas base: si la solicitud de cambio es aprobada y afecta alguna linea
base del proyecto se debera proceder a realizar la actualizacién dejando el registro en el

formato.

8.4.5 Formato de solicitud de cambio
En el Anexo AD. Formato de solicitud de cambio, se presenta el formato de solicitud de

cambios que se aplicara en el proyecto.

9. Gestion de los interesados del proyecto

9.1. Registro de los interesados

Para la ejecucion del proyecto se identifican varias personas y grupos que tienen interés en el
desarrollo y buen término del proyecto dentro de la organizacion de DirecTV, por lo que se
requiere identificar y definir los posibles impactos positivos o negativos que puedan ejercer sobre
el proyecto. Se elabord el plan de gestion de interesados, obteniendo como resultado la
identificacion dentro de la Organizacion de los interesados, por lo cual se logrd establecer que
todos los clientes que intervendran durante su ejecucion son internos. En el Anexo AM se presenta

el registro de los interesados con la informacion de contacto.

9.2. Plan de involucramiento

La gestion del alcance del proyecto se va a llevar a cabo teniendo en cuenta los requerimientos
iniciales establecidos en el acta de constitucion. Ademas, se realizara la recopilacion de requisitos
por medio de entrevistas a los Stakeholders del proyecto, documentando y reconociendo las
necesidades y los resultados esperados con el fin de realizar la matriz de trazabilidad de requisitos

logrando priorizarlos y definiendo en el Proyecto exclusiones y entregables.

A continuacidn, se presenta en la Tabla 9. El Plan de manejo de las partes interesadas del

proyecto.



Tabla 9. Plan de manejo de las partes interesadas
PLAN DE MANEJO DE PARTES INTERESADAS
Stakeholder Inconsciente Resistente Neutral
Vicepresidencia
Director Call Center
Gerente Call Center
Gerente Execution
team

Capacitador de area

Jefe de operaciones C
Jefe de Calidad C
Jefe de C
comunicaciones

Jefe de recursos C
humanos

Jefe de formacion

Analistas C
Supervisor C
Ejecutivos C

C= Nivel actual de compromiso / D= Nivel deseado de participacion

Nota: el autor.

Apoyo
C

C
C
C

O

O O O O

Lider
D

D
D
D
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Cualquier cambio solicitado al proyecto sera autorizado por el comité establecido de control

de cambios en cabeza del Jefe de Calidad, y seran validados en las reuniones de seguimiento o

convocatoria de reunion extraordinarias en caso de requerirse con la participacion de los jefes,

Gerentes y Directores. Se establecera el impacto de la solicitud de cambio en temas de alcance,

presupuesto, tiempo y calidad, se presenta en el Anexo O. Plan de involucramiento de los

interesados.
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10. Gestion del alcance del proyecto

10.1. Plan de gestion del alcance

La gestion del alcance del proyecto se va a llevar a cabo teniendo en cuenta los requerimientos
iniciales establecidos en el acta de constitucion. Ademas, se realizara la recopilacion de requisitos
por medio de entrevistas a los Stakeholders del proyecto documentando y reconociendo las
necesidades y los resultados esperados, con el fin de realizar la matriz de trazabilidad de requisitos

logrando priorizarlos y definiendo en el Proyecto exclusiones y entregables.

Para el proyecto, se creara la estructura de descomposicion del trabajo EDT, con el fin de
descomponer el proyecto en cuatro fases de diagndstico, disefio, implementacion, evaluacion y

pruebas que servirdn para una gestion adecuada para la implementacion del proyecto.

Una vez definido el alcance se podra controlar verificando que se cumple en el desarrollo del
proyecto mediante encuestas, verificacion de formatos de asistencia, plan de gestion y en cada

entregable se validara el alcance consiguiendo la aceptacion formal.

10.2. Plan y matriz de trazabilidad de requisitos

Los requisitos se documentard por medio de entrevistas, cuestionarios y estudios
comparativos realizados a los stakeholders o partes interesadas en el proyecto. Una vez
identificados los requisitos se analizaran a través de la matriz de requisitos elaborada para el

proyecto.

El monitoreo y control se realizard durante el ciclo de vida del proyecto y con el cumplimiento
de los hitos y los cambios a los requisitos seran directamente gestionados con el gerente de
proyectos. Una vez definidas las necesidades expectativas de los interesados, se convertirdn en
requisitos plasmados en la matriz de trazabilidad de requisitos del proyecto la cual se puede

apreciar en el Anexo B. Matriz de trazabilidad de requisitos.
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10.3.1. Enunciado del alcance
Crear un programa de entrenamiento para el producto DirecTV GO destinado para los Call

Center en DirecTV Colombia.

10.3.2. Descripcion del producto.
Programa de entrenamiento dirigido a las personas que trabajan en el departamento de Ventas
del producto DirecTV Go a través del Call Center en Bogota y Cali. El programa se iniciara con

el personal que trabaja actualmente y se compartird al personal que se vaya integrando al equipo.

10.3.3. Entregables del producto
a) Indicadores
b) Programa de entrenamiento
c) Plan de capacitaciones

d) Manual de funciones del personal encargado del Programa.

10.3.4. Entregables del proyecto
a) Acta de constitucion
b) Alcance del proyecto
c) EDT
d) Cronograma
e) Presupuesto
f) Matriz de roles y responsabilidades
g) Plan de comunicaciones
h) Plan de gestion de calidad
1) Plan de gestion de los recursos

j) Plan de gestion de las adquisiciones.

10.3.5. Criterios de aceptacion del proyecto
Se realizara el estudio para determinar el éxito o el fracaso del proyecto en el cual se realizaran
los siguientes analisis:

1. Ventas efectivas del producto DirecTV GO.
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2. Satisfaccion del cliente interno.

10.3.6. Exclusiones

El proyecto tiene las siguientes exclusiones
1. Capacitacion al personal de ventas presencial
2. Evaluacion de desempetio del personal

3. Salarios de asesores de ventas del Call Center.

10.4. Estructura de descomposicion del trabajo

A continuacion, se presenta la estructura de descomposicion del trabajo EDT del proyecto
en la tabla 10.
Tabla 10. EDT

1. IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO PARA EL PRODUCTO DIRECTV GO
1'1:::::3 E= 1.2 Diagnéstico 1.3 Disefio 1.4Implementacién 1.5 Evaluacién y pruebas

. — 1.2.1 Instalaciones 1 1.3.1. Estrategia de ] 1.4.1 Documentos M 1.5.1Evaluaciénde
1.1.1 Acta de constitucién 8 T
Definidas capacitaciones Generados desempeiio
—1.2.2 Competencias del | 1.3.2.Manual de procesos — 1.4.2.Programa de .
1.1.2Cierre del proyecto B . _ - v gr. 1.5.2Plan de Ajustes
Personal analizadas procedimientos entrenamiento
| 1.2.3. Anélisis del L| 1.3.3Material de apoyo L] L

1.4.3. Capadtaciones 1.5.3Plan de mejora

Proceso de Operacion diseiiado

1.2.4. Anélisis de
herramientas

Nota: Propia.

10.5. Diccionario de la EDT
Los componentes del diccionario de la EDT se construyen de los paquetes de trabajo de la

EDT, como se puede observar en el Anexo D. Diccionario de la EDT.



53

11. Gestion de cronograma

11.1 Plan de gestion del cronograma

Para el desarrollo del plan de gestion del cronograma del proyecto, se toma la informacion

construida en la EDT donde se planean los principales paquetes de trabajo que serviran de entrada

para definir y establecer la programacion de las fases.

Las actividades del proyecto tendran un orden logico de acuerdo con la secuencia de las

actividades teniendo en cuenta su predecesora, para lo cual se realizd una estimacion de la duracion

de cada actividad a través de la técnica de juicio de expertos, con la informacion obtenida por el

personal que trabaja actualmente dentro de la Organizacion.

La gestion del cronograma se desarrollard de acuerdo con los siguientes seis (6) procesos:

1.

Planificar: En esta etapa se definiran los procesos a desarrollar, gestionar y controlar
del proyecto.

Definir actividades: Se identificaran cada una de las actividades que se deben realizar
para elaborar todos entregables.

Secuenciar las actividades: Se realizara el andlisis del tipo de dependencias y
relaciones existentes entre las actividades.

Estimacién de la duracion de las actividades: Se realizara el calculo del tiempo
necesario para completar cada actividad a través de la técnica de juicio de expertos.
Desarrollo del cronograma: Se realizara la integracion de secuencias definicion de
predecesoras y duracion de actividades para lograr elaborar el cronograma en el
Project Manager, dentro del plan de Gestion del Cronograma el encargado y
responsable es el Gerente del Proyecto que una vez revisado por el equipo del proyecto
serd enviado al patrocinador para su andlisis y revision.

Controlar el cronograma: Se realizard el monitoreo al estado de avance y se gestionan

actualizaciones y cambios en el cronograma.

A continuacidn, se relacionan los hitos del proyecto que se tendran en cuenta en el cronograma

para determinar el estado de avance del proyecto:
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Firma del acta de constitucion del proyecto.
Entrega del Diagnostico del plan de entrenamiento.

Disefo final

0w o=

Cierre del plan de capacitaciones.

11.2. Listado de actividades con analisis PERT
Se presenta el listado detallado de las actividades del proyecto, con analisis PERT en el

anexo E. Listado de actividades con analisis PERT.

Para realizar la estimacion de la duracion de cada actividad se tomd como Guia el PMBOK
(Project Management Institute, Inc, 2017) referente a la lista de la técnica de distribucion normal,
siendo las més usada y por la cual el proyecto se enfoco aplicando en el area de conocimiento en
tiempo:

1. La duracién esperada, debe comprenderse como el escenario con mayor
probabilidad.

2. La duracién optimista, debe comprenderse como el mejor escenario posible.

11.3 Diagrama de Red

Para definir la secuencia de las actividades del proyecto elaboramos el Diagrama de Red,
presentado en el Anexo C. Diagrama de Red, junto con la ruta critica. La denominacién del
Diagrama se toma con el numero correspondiente a la fila de actividad que se identifica en el anexo
F. En el diagrama de red se incluye el andlisis pase adelante - pase atras, se establecen las holguras
totales de cada actividad y sus predecesoras y de acuerdo con los resultados obtenidos se establece
la duracion total de este proyecto en 269 dias (38 semanas), para realizar la implementacion del

programa de entrenamiento.

11.3.1 Analisis probabilistico
Se presenta el andlisis probabilistico determinando la duraciéon del proyecto con una

probabilidad del 84.1% sobre la ruta critica en el Anexo F. Andlisis probabilistico.
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De acuerdo con el calculo del valor de la varianza en las actividades de la ruta critica
demarcadas en la tabla 11, se presentan los siguientes resultados:
Tabla 11. Calculo Probabilidad
PROBABILIDAD DE
FINALIZAR EL PROYECTO
7,09656 50,0% 269 dias
84,1% =

269 + 7,09656 276,1 dias
(50%+276,1)

DESVIACION ESTANDAR  PROBABILIDAD

Nota: Propia

La duracion del Proyecto con una probabilidad de éxito del 84,1% corresponde con 276 dias.

11.4. Linea base del cronograma
En el Anexo H. Linea base del cronograma. Se presenta la linea base del cronograma realizado

en el programa Project.

11.5 Técnicas de desarrollar el cronograma aplicadas

Se presenta la técnica de desarrollar el Cronograma, Compresion del Cronograma o nivelacion
de recursos. Una vez asignados los recursos al proyecto se evidencia una sobreasignacion en los
siguientes recursos: Gerente del Proyecto, Gerente Call Center, Jefe de Operaciones, Gerente
Execution Team, Capacitador de area y Jefe de Formacion. En el Anexo 1. Sobreasignacion del

proyecto. se presenta se presentan las sobreasignaciones del proyecto.

Al realizar la nivelacion de los recursos, se presenta una variacion en la duracion del proyecto
inicialmente estimada con fecha de terminacion el 03 de diciembre de 2021 y duracién de 269
dias, posterior a la nivelacion se modifica a la fecha de terminacion al 17 de enero de 2021 con
una duracién de 299 dias. Al revisar el impacto del proyecto en el cambio de la duracion, y con el
fin de mantener el costo estimado no se realiza asignacion de segundos recursos, quedando el

cronograma como se muestra en el Anexo J. Nivelacion de recursos.
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12. Gestion de Costos del Proyecto

12.1 Plan de Gestion de Costos del Proyecto

El presupuesto del Proyecto se construira a partir de los lineamientos del PMI establecidos en
el PMBOK (Project Management Institute, Inc, 2017). Como primer paso se estimaron los costos
de cada una de las actividades definidas en el cronograma, se realizard el analisis hacia arriba
sumando todos los costos y agregando una reserva de contingencia sobre el total de la suma para

llegar al presupuesto total proyectado.

Durante el proceso de planificar la gestion de costos se establecera y documentard los
lineamientos necesarios para estimar, presupuestar, gestionar y controlar los costos a lo largo del
proyecto (Pablo, 2017). De acuerdo con los siguientes procesos:

1. Planificar la gestion de costos: definir como se va a realizar la estimacion de los costos,
desarrollar el presupuesto y controlar los desvios presupuestarios.

2. Estimar los costos: realizar el calculo de los costos de cada recurso para completar todo el
trabajo del proyecto.

3. Determinar el presupuesto: sumar los costos de todas las actividades del proyecto a través
del tiempo.

4. Controlar los costos: monitorear los avances de los costos, actualizar el presupuesto y

gestionar los cambios.

Como documentos de entrada para la estimacion del costo del proyecto, se empleara el acta de
constitucion del proyecto y el plan de gestion del cronograma, donde se establecen los paquetes

de trabajo, y las cuentas de control que corresponden a las fases de ejecucion del proyecto.

La herramienta que se utilizara sera la estimacion ascendente a partir de la descomposicion de
las actividades establecidas en el cronograma asignando a cada una, los recursos estimados para
su ejecucion con un costo y posteriormente sumando todos los costos hacia arriba. Una vez
obtenidos los costos de los paquetes de trabajo se incluiré el valor de la reserva de contingencia.

La suma de todos estos costos generara la linea base de Costos del proyecto.
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12.2 Estimacion de costos en MS Project

Como herramienta para el calculo de los costos del proyecto se empled el software MS
Project, tomando como referencia los recursos establecidos dentro del Plan de Gestion de Recursos
que corresponden los establecidos en la Tabla 12. Costos Ms Project:

Tabla 12. Costos Ms Project

o

O  Nombredel recurso ~ Tipe ~ FEtiqueta de ~ Iniciales ¥ Grupe ¥ Capacidad |

1 Vicepresidente Trabajo VP Directivo 100%
2 Director Call Center Trabajo Dce Directiva 100%
3 Gerente de Proyecto Trabajo GP Directivo 100%
4 Gerente Call Center Trabajo GCC Directivo 100%
5 Jefe de Operaciones Trabajo 10 Operativo 100%
6 Jefe de Calidad Trabajo Jco Cperativo 100%
i Supervisor Trabajo S Operativo 500%
é Ejecutivo Trabajo E Operativo 5.700%
5 Gerente Execution team  Trabajo G Directivo 100%
E 10 Capacitador de drea Trabajo CA Operativo 200%
g N Jefe de comunicaciones  Trabajo il Operativo 100%
g 12 Jefe de recursos humanos Trabajo JRHH Operativo 100%
I 13 Jefe de Formacicn Trabajo JF Operativo 100%
14 Analistas Trabajo AA Operativo 100%
15 Reserva de contingencia  Costo R

Nota: el autor.

Los costos asociados al personal incluyen los valores de prestaciones sociales y corresponden
a los salarios definidos por la compaiiia en la actualidad. Los costos del uso de la oficina y zonas
dentro de la organizacion DirecTV se establecen como costos fijos dentro de cada actividad segiin
el tiempo requerido para su desarrollo. Estos costos incluyen el alquiler de equipos electronicos,
zonas de capacitacion, consumo de servicios publicos, cafeteria, vigilancia y los costos asociados

al uso de la Intranet de la compafiia donde se requiera.

A continuacion, se presenta el costo estimado del proyecto obteniendo como resultado una
estimacion de costos de los paquetes de trabajo de Doscientos noventa y un millones Novecientos
Setenta y Cinco Mil Setecientos Noventa y Dos Pesos/mcte ($291.975.792) y una reserva de
contingencia establecida inicialmente como un porcentaje del 5% sobre este costo, con un valor
de Catorce Millones Quinientos Noventa y Ocho Mil Setecientos Noventa Pesos/mcte
($14.598.790), y estableciendo la linea Base de costos como se observa en el Anexo K Linea Base

de Costos.
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12.3 Estimacion ascendente y determinacion del presupuesto

Se presenta en el Anexo G. Sumatoria ascendente de los costos de las actividades. el sumatorio
ascendente de los costos de las actividades, obteniendo los costos de los paquetes de trabajo y las
cuentas de control. Posteriormente se realiza la suma de la reserva de contingencia (inica del
proyecto) para obtener la linea base de costos, y finalmente se suma la reserva de gestion para

obtener el siguiente presupuesto del proyecto.

13. Gestion de recursos del proyecto

13.1 Plan de gestion de los recursos

Debido a las multiples plataformas de streaming, varias de las grandes compafias
tecnolodgicas y de produccion audiovisual han lanzado diferentes propuestas; Vrio Corp como
duenio de Directv Latinoamérica lanza su propio producto Directv Go en el afo 2018 como su
plataforma de streaming buscando suplir una oferta de programacion Online del mercado, sin
embargo las ventas del producto a través del call center en Colombia no han sido las esperadas

afectando las utilidades y average de los clientes de la compaiiia.

En la actualidad a pesar de las capacitaciones e incentivos generados al interior de la
organizacion no se ha logrado aumentar las ventas en los tltimos 2Q. Por lo que nace el proyecto
en el que buscamos Implementar un proceso de entrenamiento en el area de Call Center, que
incluya las fases de diagndstico, disefio, creacion y evaluacion del programa para lograr capacitar
al personal para el producto DirecTV GO, el programa se iniciard con el personal que trabaja

actualmente y se compartird al personal que se vaya integrando al equipo.

13.2 Estimacion de los recursos
En el Anexo L. Estimacion de los recursos. Se presenta tabla de estimacion de los recursos
donde se dan a conocer los involucrados en el proyecto de implementacion del programa de

entrenamiento.



59

13.3 Estructura de desglose de recursos (EDR)
Se presenta en la Figura 12. Estructura de desglose de recursos (EDR) de recursos establecida

para el proyecto.

Figura 12. Estructura de desglose de recursos (EDR)

i1} {1} gperente de {1} jadn o {1} rels da 1] el de |86} {1} sala de
vicepmstenie O BT HO amalintas Fourmac b DD ot adored Foemacidn
1) Direcson Ium:_‘“ {3} analiitas (] fpemadare 17 Supandiones {B6) macrddonos [1] mcbillaria
(1} gerunite de {E7) ehteutived {1 wofrwne (1] sala de juntas
TECUrE
(LA P50
3] Won red
priwads interfml
1] wideobeam
{1} Intranst

Nota: Propia

Observaciones:
a) Software (Cms avaya, microsft Excel)
b) Diademas DA40 conexion avaya.
c) Programacion Access
d) Intranet (Work place, integra)

e) Plantilla de presentacion aprobadas Vrio corp.

13.4 Asignacion de recursos
La asignacion de recursos del proyecto se realizd en MsProject, y se puede observar en el

Anexo M. Asignacion de recursos del proyecto Ms.



60

13.5 Calendario de recursos
En el Anexo N. Calendario de recursos muestra el calendario de recursos tomado de MS

Project.

13.6  Plan de capacitacion y desarrollo de equipo
El proyecto tendrd el plan de capacitacion enfocado en las habilidades técnicas para
incrementar las ventas del producto DirecTV GO presentado en el Anexo AO. Plan de

capacitacion del Proyecto

Una vez finalizada la fase de intervencion se dejaran pasar dos meses, tiempo en el cual los
asistentes deberan poner en practica los aspectos conceptuales y practicos desarrollados en los
talleres, en el tercer mes se realizaran dos talleres asi:

1. Taller de 4 horas con el fin de hacer una retroalimentacion del impacto obtenido en el
proceso de los talleres.

2. Taller de 16 horas con el fin de hacer un refuerzo conceptual a todos los ejecutivos.

El tipo de recompensas que se ofreceran seran low-cost o gratuitas ya que son
aproximadamente 60 ejecutivos que hacen parte del Call center Bogotd, por lo que no se cuenta
con un presupuesto establecido, por tal motivo se crea el formato para que puedan realizar

redencion de los siguientes beneficios establecido en el Anexo AP. Solicitud de recompensas.

La evaluacion de desempeiio se realizara por medio de una encuesta con una serie de
preguntas relacionadas con el capacitador, la capacitacion y la logistica que se tuvo, su prioridad
sera semestral. En el anexo AQ. se presenta la evaluacion de desempeiio aplicada al proyecto,

describiendo el formato que se emplea para diligenciar la evaluacion.

14. Gestion de comunicaciones del proyecto

14.1. Plan de gestion de las comunicaciones

El Plan de Gestion de las Comunicaciones establece la metodologia para constituir el flujo de

las comunicaciones entre el equipo del proyecto para realizar la implementacion del programa de
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entrenamiento para el producto DirecTV Go en el Call Center de la Organizacion, ademas se
emplea como una guia, durante el ciclo de vida del proyecto y se actualizara a medida que cambian

las necesidades de la comunicacion.

Se identifican y se definen los roles de las personas que participan en el desarrollo del
proyecto, se incluye una matriz de comunicacién donde se registran los requerimientos de
comunicacién y una guia para la realizacion de reuniones detallada, con la informacion de las

normas de comunicacion y como se llevaran a cabo dentro del Proyecto.

Objetivo del Plan
El objetivo del plan de gestion de las comunicaciones es definir los procesos y lineamientos

requeridos para desarrollar y controlar de manera efectiva las comunicaciones del proyecto.

14.1.1. Canales de comunicacion
Los canales de comunicacion definidos para el proyecto corresponden con los descritos en la
Tabla 17. Canales de comunicacion. Estos canales de comunicacion se tendran en cuenta para la

resolucion de conflictos y seguimiento de actividades.

Tabla 13. Canales de comunicacion

NIVEL EMISOR RECEPTOR

NIVEL 1 Analista, Supervisor, Ejecutivos Capacitador de area

Gerente Call Center,
NIVEL 2 Jefes, Capacitadores Director Call Center,
Gerente de Proyecto

Director Call Center,

NIVEL 3 Gerentes
Gerente de Proyecto
Gerente de Proyecto,
NIVEL 4 Director Call Center . _
Vicepresidente
Director Call Center,
NIVEL 5 Vicepresidente

Gerente de Proyecto

Nota: Propia.
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De acuerdo con la formula establecida por el PMOBK para determinar la cantidad de canales
de comunicacion del proyecto obtenida de la siguiente formula es:

Numero de canales: (nx (n-1)) /2

Donde n= numero de interesados. Para el proyecto corresponde a 85 de acuerdo con la
demanda del proyecto, por lo cual el nimero de canales del proyecto son:

Numero de canales: (85 x (85-1)) /2 =13.570
14.1.2. Sistema de informacion de las comunicaciones
Se define en la Tabla 18. Guia eventos de comunicacion con el medio y la frecuencia por la

cual se debe transmitir la informacion.

Tabla 14. Guia eventos de comunicacion

Medio Descripcion Frecuencia
Solicitud de Capacitaciones
Solicitud de Informacion

Solicitud de indicadores de

ventas
De acuerdo con la
Correo Electronico Envio y presentacion de
necesidad del proyecto
informes

Invitacion a capacitaciones
Envio de resultados de

evaluaciones

Orden del dia
_ Presentacion de cumplimiento _
Actas de reuniones Trimestral

del cronograma

Compromiso

Capacitaciones al personal

Informes de De acuerdo con la
capacitaciones Resultados de Evaluacion de necesidad del proyecto

capacitacion




Registro de evaluaciones Evaluacién de capacitacion

o Avance del proyecto
Informe de seguimiento o
Validacion del alcance
Acta de entrega Presentacion del proyecto

Nota: el autor

Cada vez que se realice
una capacitacion
De acuerdo con la
necesidad del proyecto

Final del proyecto
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Con el fin de mantener comunicacion constante con el equipo del proyecto, se utilizara el

teléfono celular, aparte del correo electronico. Ademads, se establecen los tipos de reuniones

durante el desarrollo de la implementacion del plan de entrenamiento en la Tabla 20. Tipo de

reuniones.

14.1.3. Diagramas de flujo

Para el desarrollo del proyecto se presenta en la Figura 13. Diagrama de flujo, donde se

observa de manera general el flujo de informacion en el proyecto.

Figura 13. Diagrama de flujo

Tercer Paso:

Vicepresidente 4—' Director del Call Center I

Segundo Paso: T

Gerentes
Jefes
Capacitador

Primer Paso: I

*Solicitudes
Analistas *Permisos

Supervisores *Proponer cambios

— [iccutve |

Nota: el autor.

El equipo del proyecto o los interesados deben identificar cudles son las solicitudes, dudas,

observaciones, permisos o cambios que necesitan y por escrito remitirlos al capacitador del area,

quien sera el responsable de analizar y evaluar las solicitudes y determinar segln sea el caso las

medidas a tomar al respecto.
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Se presentan en la Tabla 19. Escalamiento de prioridades, el proceso de escalamiento de

prioridades para garantizar la oportuna comunicacion entre el equipo del proyecto y los

interesados.

Tabla 15. Escalamiento de prioridades

Prioridad

Prioridad
1

Prioridad
2

Prioridad
3

Definicion

Situacion critica: mayor impacto en
el proyecto. Si no se resuelve podria
afectar significativamente el
cronograma o el presupuesto. Se
podra escalar al nivel superior si no
se da respuesta en 1 dia

Situacién moderada: impacto medio
en el proyecto. Si no se resuelve
podria generar algunos efectos
adversos al cronograma o el
presupuesto. Se podra escalar al
nivel superior si no se da respuesta
en 3 dia

Situacion baja: impacto leve en el
proyecto. Si no se resuelve podria
causar dificultades en el cronograma
o el presupuesto. Se podra escalar al
nivel superior si no se da respuesta

en 5 dias

Tiempo
Autoridad limite de
resolucion
Gerente de
proyecto, Director
1 dia
Call Center,
Vicepresidente
Gerente de
proyecto, Director 3 dias
Call Center
Gerente de
5 dias

proyecto, Jefes



o Situacion leve: impacto significativo,
Prioridad _
pero se puede dar una mejor

solucion
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Se puede
dar
respuesta
Capacitadores a través
del control
de

cambios

Nota: el autor.

14.1.4. Matriz de comunicaciones

Se presenta en el Anexo AE. Matriz de comunicaciones, se presenta la matriz establecida

para manejar en el proyecto de implementacion del plan de entrenamiento.

14.1.5. Estrategia de comunicaciones

Las reuniones se agendard mediante correo electronico a los interesados con un minimo de

tres dias anteriores a la realizacion de la reunion y se desarrollaran en el tiempo y hora acordados.

Estas reuniones tendran una duracion de una hora. Durante las reuniones se desarrollara un acta

donde se estableceran compromisos y se presentaran el cumplimento de acuerdo anteriores.

Tabla 16. Tipo de reuniones

Medio Descripcion Frecuencia
Reunion de inicio  Reunion con la Vicepresidencia, Inicio Proyecto
Director, Gerentes, Capacitadores y
Jefes para presentar el proyecto, los
objetivos, alcance y planes de
capacitacion.
Reunion de Reuniones de seguimiento Mensual
seguimiento presentado el avance del proyecto e

indicadores de ventas de Call Center
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Reunién de Re realizaran con el equipo de Quincenal
capacitaciones trabajo Capacitadores, Jefes de

Formacion y Gerente de Proyecto

Reunidn final Presentacion del resultado de las Al finalizar el proyecto
capacitaciones identificando los
resultados sobre el aumento de

ventas.

Nota: el autor.

15. Gestion de la calidad del proyecto

15.1. Plan de gestion de la calidad

Se establece el plan de gestion de calidad para la implementacion de un programa de
entrenamiento para el producto DirecTV GO enfocado en el area del Call Center, por lo cual se
debe cumplir todas las normas y politicas en el manejo adecuado del uso de datos. Por ese motivo
estas normas y politicas seran incluidas en el plan de capacitacion para todos los ejecutivos donde
se aplicaran técnicas para su manejo evitando cualquier tipo de queja, requerimiento o multas de

parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

15.1.1 Normatividad aplicable al proyecto

La normativa aplicable al proyecto que se manejara para DirecTV por ser una empresa digital
vigilada por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) y las prestadoras de servicios de
telecomunicaciones vigiladas por el MinTIC y reguladas por la Comisién de Regulacion de
Telecomunicaciones (CRC), seran las normas de proteccion de datos y proteccion al consumidor

(Ley 1480 de 2011).

15.1.2 Politica de calidad del proyecto
DirecTV Colombia Ltda., en su calidad de responsable del tratamiento, por medio del Manual
Interno de Politicas y Procedimientos sobre tratamiento de Datos Personales da cumplimiento a

las disposiciones de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013 y demds normas aplicables.
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La Ley 1581 de 2012 establecio las reglas y principios aplicables para la proteccion y manejo
de los datos personales y el Decreto 1377 de 2013 reglamenta algunos aspectos de esa Ley. La
cual da a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en
bases de datos o archivos, y los demds derechos, libertades y garantias constitucionales a que se
refiere el articulo 15 de la Constitucion Politica (derecho a la intimidad personal, familiar y al buen

nombre), asi como el derecho a la informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.

Se exceptuan de la aplicacion de la Ley 1581 de 2012 y del Decreto 1377 de 2013, lo relativo
a las bases de datos mantenidas en un &mbito exclusivamente personal o doméstico, es decir, las

actividades comprendidas en el marco de la vida privada o familiar de las personas naturales.

La entidad encargada de garantizar el cumplimiento de las disposiciones sobre datos

personales es la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC).

15.1.3 Objetivos de calidad del proyecto
A continuacion, se presentan los objetivos del plan de calidad:
1. Contribuir con el adecuado manejo de los usos de datos personales.
2. Contribuir al mejoramiento de la plataforma de streaming donde se ofrezca un buen
servicio para asi lograr competir con costos y calidad.
3. Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los ejecutivos del Call center
dentro de la organizacion.
4. Mejoramiento continuo del programa de entrenamiento para garantizar la calidad del

proyecto.

15.1.4 Roles y responsabilidades de calidad
Se presenta en el Anexo AH. La matriz de Roles y responsabilidades de calidad dentro de la

organizacion.

15.2. Métricas de calidad
Se presenta en el Anexo AK Métricas de Calidad, las métricas de calidad establecidas para el

proyecto teniendo en cuenta la EDT:
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15.3. Documentos de prueba y evaluacion
A continuacion, se dan a conocer los formatos que se usaran para realizar las pruebas y

evaluacion del proyecto.

Tabla 17. Formato de Prueba y Evaluacion
PROYECTO
RESPONSABLE DE LA
GESTION
FECHA DE EVALUACION
NOMBRE DEL
ENTREGABLE
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROYECTO PRESENTACION

CONTENIDO DEL CUMPLE % DE AVANCE FISICA DIGITAL
PARAMETRO (SI/NO)

1.

2.

3.

RESULTADO DE LA EVALUACION

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

Nota. Propia.

15.4. Entregables verificados
En el siguiente formato se presentan el listado de entregables verificados aplicados al

proyecto.
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Tabla 18. Formatos entregables verificados

COPIAS
CUMPLE CON LOS
REQUISITOS
OBSERVACIONES

COMENTARIOS

ID ENTRE CONTENI FECHA FISICAS DIGITALE
GABLE DO PREVISTA DE S
ENTREGA

@
z

(o)

Nota. Propia.

16. Gestion de riesgos del proyecto

16.1. Plan de gestion de riesgos
En el proyecto resulta fundamental realizar el plan de gestion de riesgos como herramienta
para realizar el seguimiento, identificacion y monitoreo de los riesgos que puedan surgir. Se

presenta en el Anexo AH. Roles y responsabilidades de calidad

16.1.1 Identificacion de Riesgos

Con el fin de identificar y manejar adecuadamente las situaciones de riesgo que se puedan
presentar durante el ciclo de vida del proyecto, en la reunion inicial de evaluacion de riesgos se
realiza en el Anexo AF la Identificacion de Riesgos que se puedan presentar afectando negativa o
positivamente el proyecto. La herramienta empleada para la identificacion de los riesgos se centra
especialmente en la tormenta de ideas como técnica grupal, la revision de los supuestos y
restricciones del proyecto y el plan para la direccion del proyecto a través de los cuales se obtiene
el registro de riesgos y la identificacion de la causa con el fin de minimizar la probabilidad de

ocurrencia e impacto de los efectos adversos y maximizar los eventos positivos.

Este proceso es iterativo y debera seguir completando en las reuniones periddicas definidas

para el seguimiento del proyecto. Como resultado de la identificacion de riesgos inicial se tiene 25
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riesgos negativos y 5 riesgos positivos, para los cuales se adaptaran las medidas para disminuir la

probabilidad de impacto en el proyecto.

16.2. Matrices de probabilidad — impacto (inicial y residual)

Se presenta Anexo V. Matrices de probabilidad — impacto (inicial y residual), el analisis

cualitativo de los riesgos con el fin de evaluar el impacto y probabilidad de ocurrencia de cada uno

de los riesgos identificados, y asi priorizarlos de acuerdo con los resultados obtenidos.

La probabilidad de ocurrencia en el riesgo se establece para el proyecto de acuerdo con la

Tabla 23. Probabilidad de ocurrencia, que se presenta a continuacion:

Tabla 19. Probabilidad de ocurrencia

Probabilidad Descripcion Frecuencia

Muy Improbable Puede ocurrir solo en circunstancias No se ha presentado en

muy especiales los ultimos 4 afios
Relativamente Podria ocurrir en algun momento Al menos una vez en los
Probable ultimos 4 afos
Probable Podria ocurrir en alguin momento Al menos una vez en los

ultimos 2 afos

Muy Probable Probablemente ocurrira en la mayoria Mas de 1 veces en los

de las circunstancias ultimos 2 afos

Casi seguro Se espera que ocurra en la mayoria Mas de una vez al afio

de las circunstancias

Nota: el autor

Para el analisis cualitativo se definen los rangos segtn el tipo de riesgos representados en la

Tabla 24. Rangos segun tipo de Riesgo, los cuales seran tenidos en cuenta para realizar el andlisis

cualitativo de los riesgos identificados.

Tabla 20. Rangos segun tipo de Riesgo
Tipo de Riesgo
Muy Alto
Alto

Probabilidad x Impacto
Mayor a 0.70 2.88 Maximo
Menor a 0.50
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Moderado Menor a 0.30
Bajo Menor a 0.10
Muy Bajo Menor a 0.09 0.02 minimo

Nota: el autor.

Se presenta en el Anexo AF el andlisis cualitativo de riesgos y en el Anexo AG, el analisis
cuantitativo de riesgos con el fin de identificar el impacto en costo de cada dentro del proyecto con

los siguientes resultados:

Resultado
Suma Oportunidad:  $ 539.215.900
Suma Amenaza: -$ 192.836.080
Resultado: $ 346.379.820

En lo expuesto anteriormente se puede observar que se tiene una oportunidad final
$346.379.820, lo cual es muy positivo para el proyecto seguir desarrollando las palancas para
capitalizar las mejoras y poder entregar ganancias de costos, contemplando que las amenazas no
superar los montos de nuestras oportunidades, lo cual se pueden mantener los riegos en los
estandares esperados relacionados en el cuadro anterior.

16.2. Matriz de riesgos

En el Anexo X. Matriz de riesgos, se presentan dieciocho (18) riesgos que podrian generar
impactos positivos y negativos en la ejecucion del proyecto. En la matriz se definieron las causas,

consecuencias y riesgos con su categorizacion y tipo.

17. Gestion de las adquisiciones del proyecto

17.1. Plan de gestion de las adquisiciones

En el Anexo AJ. Plan de gestion de adquisiciones, se establecen los trabajos necesarios para
desarrollar las adquisiciones del proyecto. Se identifican y se definen los bienes y servicios a ser
adquiridos, los tipos de contratos que seran empleados, con el fin de permitir tomar decisiones para

determinar al mejor proveedor para las diferentes areas del proyecto.
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El plan determina al Gerente del Proyecto como el responsable de la supervision y la gestion
de todas las actividades de adquisiciéon a desarrollar en el proyecto por lo cual todos los
documentos deberan tener la aprobacion mediante la firma y sin su aprobacion no podra efectuarse

O cerrar contratos.

17.2. Matriz de las adquisiciones
Se presenta en el Anexo U. La matriz de adquisiciones generada para el desarrollo del
proyecto, definiendo el proceso de contratacion, el tipo de contrato, los responsables y el

cronograma de adquisicion.

18. Gestion del valor ganado

18.1. Indicadores de medicion del desempeiio
Para realizar el seguimiento y monitoreo del alcance, tiempo y costo al proyecto se utilizara
el método de valor ganado. Realizando seguimiento con a los indicadores de rendimiento del

Cronograma y rendimiento del costo que se muestran en el Anexo AL. Indicadores de desempeiio.

18.2. Analisis de valor ganado y curva S
Para realizar el andlisis de Valor ganado y la curva S, se utiliza el programa MS Project se
realizan dos avances de proyecto de acuerdo con los informes solicitados por el Sponsor cada mes

de la siguiente forma:

18.2.1 Seguimiento #1: 20 de octubre de 2021.

Se realiza corte al dia 20 de octubre de 2021, de acuerdo con la informacion suministrada del
proyecto, donde se evidencia los siguientes avances y resultados:

1.1.1.1 Realizar el acta de constitucion: Avance del 100%, Valor Real ejecutado $1.050.000.
El costo de la actividad supero el valor estimado.

1.1.1.2 Firmar y aprobar el Acta de constitucion: Avance del 100%. Valor real ejecutado

$2.558.600, costo igual al estimado.
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1.2.1.1 Analizar las zonas disponibles: Avance 15%, Valor Real ejecutado: $120.000. Se
realiza visita de arquitecto por una obra a las instalaciones de DirecTV, el costo de la actividad
super? el valor estimado.

1.2.2.1 Seleccionar el personal administrativo (interno): Avance 5%, Valor real ejecutado
$71.496, se mantiene el valor presupuestado. Se elige al Gerente de Proyecto y al Jefe de
Formacion.

1.2.3.1 Revisar el proceso actual de operacion: Avance 60%, Valor Real Ejecutado
$17.444.520, se mantiene el valor presupuestado. Se inicia la recoleccion de la informacion del
proceso por parte del Gerente de Proyecto y la revision por el jefe de Formacion.

Actualmente el proyecto cuenta con la siguiente informacion:

BAC linea Base del costo: $306.574.582

Linea Base del cronograma: Duracion: 299 dias
Indicadores de desempeiio:
De acuerdo con el informe generado para el 20 de octubre de 2021, se obtienen como resultado

los Indicadores presentados en la Figura 14. Indicadores Seguimiento 1.

Figura 14. Indicadores Seguimiento 1

Nombre de tarea v PV > | ¥ + AC v S5V * Cv v EAC + BAC + VAC »|CPl v SPI ¥ TCPl » ETC > i
1 |4 Implementacién Plan ~ § 28.087.880,00 $20.914.616,00 $21.124.616,00 -$7.173.264,00 -$210.000,00 $309.652.843,74 $306.574.582,00 -§ 3.078.261,74 0,99 0,74 1 $288528.227,74
de entrenamiento
DirecTV Go
> 14 de $3.398.600,00 §3.398.600,00 $ 3.608.600,00 $0,00 -$210.000,00 $16.712.109,76 $15.739.560,00 -$97254976 0,94 1 1,02 $13.103.509,76
proyecto
> 1.2 Diagnostico $ 24.689.280,00 $17.516.016,00 $17.516.016,00 -$7.173.264,00 $0,00 $147.630.512,00 $147.630.512,00 $0,00 1 0,71 1 $130.114.496,00
31 » 1.3 Diseiio $0,00 $ 0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $54.639.960,00 $54.639.960,00 $0,00 0 0 1 $54.639.960,00
E 43 > 1.4 Implementacién $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $19.012.12800 $19.012.128,00 $0,00 0 0 1 $19.012.128,00
< =
g 54 1.5 Evaluacion y $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $54.953.63200 $54.953.632,00 $0,00 0 0 1 $54.953.632,00
& pruebas
% Reserva de 50,00 50,00 50,00 $0,00 $0,00 $14.598.790,00 $14.593.790,00 $0,00 o 1} 1 $14.598.790,00
§ Contingencia
g Fin del proyecto 50,00 50,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 o 1} 0 $0,00
a

Nota: el autor

De donde se obtienen las siguientes conclusiones:

SV: la variacion de cronograma se encuentra negativa respecto a la linea base del cronograma
en $7.173.264, se ha realizado la solicitud al area de recursos humanos de agilizar el proceso para
seleccionar el personal administrativo interno para el dia 10 de noviembre de 2021, con el fin de

poder adelantar la revision del estado actual del proyecto y mejorar el cronograma.
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CV: la variacion del costo es negativa, el proyecto se encuentra por encima del presupuesto
estimado en $210.000, se solicita verificar las horas de trabajo empleadas por el personal interno
de la organizacion asignado al proyecto, debido a que se verifica un error en la suma de las horas

del personal.

EAC: la proyeccion del costo del proyecto total se aumenta a un valor de $ 309.652.843,
comparado con la linea base de costo BAC $306.574.582, con una diferencia que supera el valor
presupuestado o VAC de $3.078.261, los cuales se ajustaran una vez sean cargadas correctamente

las horas trabajadas.

CPI: el indice de desempefio del costo corresponde a 0.99 el valor es menor a 1, por lo cual
el cronograma esta debajo de lo planeado. Se espera contar con el 100% del personal

administrativo el dia 10 de noviembre de 2021 para nivelar el cronograma.

SPI: indice del desempefio de cronograma da como resultado un 74% que se esta progresando
comparado con el cronograma estimado, lo que evidencia un atraso en el cronograma. Se espera
contar con el 100% del personal administrativo el dia 10 de noviembre de 2021 para nivelar el

cronograma.

TCPI: el indice de TCPI esta igual a 1, el esfuerzo adicional para acabar el proyecto, a la fecha

no es representativo y se verificara en el proximo informe de seguimiento.

Curva S:
Como resultado del informe generado del Seguimiento #1, se obtiene en la Figura 15. Curva
S, el resultado del informe visual donde se observa que la tendencia de mejorar los indicadores es

Optima.
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Figura 15. Curva S

Curva S: IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO
PARA EL PRODUCTO DIRECTV GO
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Nota: el autor

19. informe de avance de proyecto:

A fecha del 20 de octubre de 2021, el proyecto se encuentra en la fase de seleccion del personal
interno que participara en la implementacion del plan de capacitaciones. De acuerdo con la
variacion de cronograma, el proceso de recursos humanos mediante correo electronico establece
como fecha maxima el dia 10 de noviembre informando cargo por cargo los que van quedado para

ir llevando el control.

De acuerdo con el resultado obtenido de la variacion del costo se estd verificando la
asignacion de horas del personal cargado a la ejecucion del proyecto para realizar un cruce de
informacion de lo cargado con lo realmente ejecutado, con el fin de actualizar el resultado de la

variacion y el EAC.

Se coordina en la primera reunion de seguimiento iniciar la recoleccion de informacion con
las herramientas establecidas en el documento, las cuales comenzaran a aportar el conocimiento
necesario para iniciar el enfoque del programa tanto para el usuario final del producto como los
asesores del Call Center, a los cuales se les realizara la presentacion del proyecto y socializacion

de las entrevistas que se llevaran a cabo, en la semana del 6 al 10 de diciembre del 2021.



76

En el proximo comité de seguimiento se revisaran los resultados de la informacion recolectada
con el fin de iniciar el plan de entrenamiento dirigido por el Jefe de formacién y dos capacitadores.
Es importante resaltar que el proyecto, de acuerdo con la revision financiera y presupuestal
disponible para su ejecucion, no requiere ningun tipo de inversion externa debido a que el personal
que actualmente trabaja y las instalaciones existentes cubren las necesidades requeridas para la

ejecucion del proyecto.
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Conclusiones

Con el desarrollo del plan se concluye que la implementacion del programa de entrenamiento
para el producto Directv GO se estima un cronograma de ejecucion de 269 dias y un presupuesto
estimado de trescientos seis millones quinientos setenta y cuatro mil quinientos ochenta y dos
pesos m/cte. ($306.574.582), y de acuerdo con el estudio y la evaluacion financiera se considera

viable esto nos ayudara a incrementar las ventas

El estudio ambiental del proyecto determin6 que el riesgo mas alto que tiene el proyecto
corresponde al tecnologico debido a que una falla en la plataforma de Streaming repercutira en las
posibles ventas del producto DirecTV GO afectando directamente el proyecto, para lo cual se
generd la matriz de riesgos donde se identidad las posibles soluciones y plan de manejo a

implementar para cada uno.

Se logro la identificacion de los interesados del proyecto logrando analizar y documentar su
participacion, su dependencia del proyecto, su influencia y su capacidad de impacto tanto positivo
como negativo durante el desarrollo del proyecto logrando definir el plan de comuniones acorde a

cada uno.

De acuerdo con el estudio y la evaluacion financiera el proyecto se considera viable, debido

a que el impacto de la inversion es posible sostenerlo con las actividades actuales de la compaiiia.

El presupuesto del proyecto supero el valor estimado dentro del acta de constitucion por lo
cual se solicitd al Sponsor la autorizacion de modificacion y aumento de la reserva para su

ejecucion dando su aprobacion mediante correo electronico
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Recomendaciones

Una vez concluido este trabajo de grado, se considera importante seguir manejando estrategias

para mantener el producto DirecTV en 6ptimas condiciones para los clientes y asi lograr aumentar

sus ventas, por lo que una vez implementado el programa de entrenamiento se considera

importante implementar las siguientes recomendaciones:

a)
b)
¢)
d)

g)

Fortalecer la plataforma streaming debido a que es un plus para atraer a mas clientes.
Fortalecer la oferta de descuentos y promociones en el producto DirecTV GO.
Fortalecer el personal para evitar la rotacion y capacitacion constante.

Revisar que la plataforma de Streaming ofrezca un buen servicio para asi lograr
competir en costos y calidad.

Hacer auditoria en los procesos implementados en plan de entrenamiento para el
equipo del Call Center.

Utilizar los diferentes medios de comunicacion y utilizarlos como herramienta
publicitaria para la difusion del servicio.

Fortalecer la oferta de beneficios para el personal del Call Center.
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Apéndice.

Anexo A. Acta de constitucion de proyecto.

ACTA DE CONSTITUCION DE PROYECTO
DIRECTY COLOMBIA

tacion de un progr de ertrenamiento para el producto DirecTV GO a través del Call Certer en DirecTV Colembia.

CONCEPTO OBJETIVOS TRICA INDICADOR DE EXITO
4 Numero de ventas preducto
1. Alcarce Implementar un programa de entrenamiento Indicaciores DirecTV GO
2. Calidad Cumplimiente plan de ertrenamierte Indli Participacion plan: 100%
o i Que durarte |a venta del producto DirecTV Go se Clasificacion encuesta de
St =alisccion el clerte swplanlas necesidades del cliente Indicadores satisfaccién = NPS 62%
Interesado des, d Entregable del proyecto
Director Call Center Analizar e estadc actual del Call Center Incicadcres
Director Call Center Disefiar un program a enfeccado en los asesores del Call Center Programa ce entrenamiente
Director Call Center Capacitar |a gente del Call Certer Plan de capacitacicnes

Manval de funciones del

Director Call Center Definir los encargacics del procesc personal encargado.

Fechade inicio: 07 Noviemkbre de 2020
Fecha de finalizacién: 10 Noviembre de 2021

HITOS FECHA DEL HITO
Inicic Proyecto 7112020
Ertrega del dagnostico 30/01 2021
Ertreda del dseic 30/03/2021
Reunidén de implementacién 30/08/2021
Ealuacion y pruebas 1 30/09/2021
Eraluacion y pruebas 2 154042021
Eraluacion y pruebas 3 2941042021
Cierre del Proyecto 10412021

Neo continuidad del programa de entrenamiento disefiado para el Call Center
Rotacién continua del personal en el area de Call Center

|

CONCEPTO Monto
1. Personal 270.000.000,C0
Total Linea Base $ 270.000.000,00
Total Presupuesto $ 270.000.000,00

Clasificacion
Nombre Rol = ; ; 0
Fabian Vicep! te Internc Neutral
German Bejaranc Director Call Center Internc Neutral
Cristian Cueno Gerente Call Center Internc Apoyo
Vidana Rojas Jefe de cperaciones Internc Apoye
Ricardo Guallar Jefe de calidad Internc Apoyo
Henry Roa Gerente ce Anditics Internc Apoyo
Karol Lara Capacitacor de Area Internc Apoyo
Algjancto Chavez Capacitador de Area Internc Apoyo
Laura Buitrage Jefe de comunicacicnes Internc Apoyo
Maria Santos Jefe de RRHH Internc Apoyo

de autoridad Descripcion del nivel de autoridad
Recursos Humanos, Jefes de area Decisicnes de perscnal (Staffing)
Director, Vicepresidente y Gerente del proyecto Gestidn de presypueste y de sus variaciones
Jeks de I:Vea y Gerente del proyecte Decisicnes técnicas
Jeks de Area y Gerente del proyecto Resolucién de conflictos

Nembre: Steven Vargas Rodriguez ‘:%::)

Reporta a: Director Call Certer

wpenisa a: Gerente, jefe de area, capacitadores, asesores.

ALTO

1

Z

om bre Fabian Saaweda
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Anexo B. Matriz de trazabilidad de requisitos.

MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE REQUISITOS

Proyecto: CREACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO PARA EL PRODUCTO DIRECTV GO

ESTADO ACTUAL ABILIDAD GRADO DE COMPLEJIDAD

82

Sstade | Abreviatura Estado | Abreviatura Estado Abreviatura
Actvo AC Alto A Altg A
Cancelado CA Mediano M Mzdiano M
Diferido 1] Bajo B Bajo B
Cumplido (4]
b INTERESADO
A ULTIMA FECHA NIVEL DE GRADODE
; DESCRIPCION DEL “ ESTADOACTUAL CRITERIOS DE (STAKEHOLDER)
CoDIGO REQUISITO VERSION  ESTADC (AC, CADI, ADAP) ESTABILIDAD (4, M, COMPLEJIDAD {4, ACEPTACION ENTREGABLES (EDT) DUERGDEL NIVEL DE PRICRIDAD
REGISTRADO B)
REQUISITO
Aanddaanientodea Axdbaidnd Plan
i Hia 1 21/a00 A A A " Diredtor Gl et ATA
Diagdsticocd proeso AordbaidncB Plan .
e 1 1m0 X A A & FpipoRoyedo ATA
Dsefocd pegara e Axdbaidnd Plan .
2 : 1 b2 ai1p00) A A " EpipoRojedo ATA
Inplarertaiandd Aocbaiénedl Plan .
3 1 1A A A EpipoRoyedo ATA
pogan GRoedo
. Acbaicnetl Plan .
4  HAakapadtaiaes 1 10 X A A & FyipoRoyedo ATA
. Aprcbaiéncl Plan Dreda yGeranteGil
5 Estrdegas cb\erts il 1m0 A A A & o ATA
Ardbaiéned Plan Dreda yGeranteGil
6  hdabesdegsih 1 H1a0 K A A e e ATA
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Anexo C. Diagrama de Red
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Anexo D. Diccionario de 1a EDT
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ID EDT

1.1.1

Nombre del paquete de trabajo

Acta del proyecto

Descripcion

Vinculo directo entre el proyecto y los objetivos

estratégicos de Vrio Corp.

Entregable

Acta de constitucion

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Director de Call Center /

Vicepresidente
Costo $3.398.600
ID EDT 1.1.2

Nombre del paquete de trabajo

Cierre del proyecto

Descripcion

Finalizacion del programa de capacitacion para

asesores del call center.

Entregable

Proyecto final

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Director de Call Center /

Vicepresidente
Costo $12.340.960
ID EDT 1.2.1

Nombre del paquete de trabajo

Instalaciones Definidas

Descripcion

Andlisis y diagnostico de las instalaciones donde

se ejecutara el proyecto

Entregable

Documentos de especificaciones detalladas

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Jefe de Formacion /

Capacitador de area

Costo

$3.613.040

ID EDT

1.2.2

Nombre del paquete de trabajo

Competencias del Personal analizadas




Descripcion

Realizar un analisis de las competencias del

personal que hara parte del proyecto.

Entregable

Documentos con requerimientos para el programa

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Jefe de recursos humanos /

Jefe de formacion / Capacitador de area

Costo

$17.348.640

ID EDT

1.2.3

Nombre del paquete de trabajo

Analisis del Proceso de Operacion

Descripcion

Realizar un anélisis del proceso del area que hara

parte del Proyecto

Entregable

Documentos con requerimientos para el programa

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Gerente Call Center /
Director del Call Center / Gerente Execution
Team / Jefe de formacion / Jefe de operaciones /

Capacitador de area / Supervisor / Ejecutivo /

Analistas
Costo $102.937.032
ID EDT 1.2.4

Nombre del paquete de trabajo

Analisis de herramientas

Realizar un analisis de las herramientas con las

Descripcion cuales trabajan en el area que haré parte del
proyecto
Entregable Documentos con requerimientos para el programa

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Jefe de operaciones /
Gerente Execution Team / Capacitador de area /

Jefe de formacion

Costo

$23.731.800
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ID EDT

1.3.1

Nombre del paquete de trabajo

Estrategia de capacitaciones

Definicion de la técnica o estrategia que se

Descripcion aplicara para realizar el programa de
entrenamiento
Documentos con técnica o estrategias
Entregable

implementadas

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Jefe de formacion /
Capacitador de area / Jefe Execution Team /
Director Call Center / Gerente Call Center / Jefe

de recursos humanos

Costo

$28.811.040

ID EDT

1.3.2

Nombre del paquete de trabajo

Manual de procesos y procedimientos

Se creara el manual de procesos y procedimientos,

incluyendo formatos para documentar los

Descripcion ‘ '
procesos que se implementard para la creacion de
programa

Entregable Formatos en excel, word, proyect, etc.

Recursos Asignados

Gerente de Proyecto / Capacitador de area / Jefe
de formacion / Director Call Center / Jefe de

operaciones / Jefe de recursos humanos

Costo

$19.296.520

ID EDT

1.3.3

Nombre del paquete de trabajo

Material de apoyo disefiado

Descripcion

Creacion y diseiio del material de apoyo para

desarrollar el programa

Entregable

Brochure, médulos, material visual, etc.
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Recursos Asignados

Capacitador de area / Jefe de formacion

Costo

$6.532.400

ID EDT

1.4.1

Nombre del paquete de trabajo

Documentos Generados

Descripcion

Entrega de la documentacion para implementar

los entrenamientos a los asesores del call center

Entregable

Cronogramas, proyect, referencias, etc.

Recursos Asignados

Capacitador de area / Jefe de formacion / Gerente

de Proyecto

Costo

$2.350.368

ID EDT

1.4.2

Nombre del paquete de trabajo

Programa de entrenamiento

Descripcion

Definicion de cronograma, seleccion del personal

a capacitar, Definir los procesos de capacitacion

Entregable

Documentacion y Formatos en excel, word,

proyect, etc.

Recursos Asignados

Supervisor / Ejecutivo / Capacitador de area / Jefe

de operaciones

Costo $10.592.320
ID EDT 1.4.3
Nombre del paquete de trabajo Capacitaciones

Descripcion

Desarrollo de las capacitaciones

Entregable

Brochure, médulos, material visual, etc.

Recursos Asignados

Capacitador de area / Jefe de formacion / Jefe de

operaciones / Supervisor / Gerente de proyecto

Costo

$6.069.440

87



ID EDT

1.5.1

Nombre del paquete de trabajo

Evaluacién de desempefio

Resultados medibles después de implementar el

Descripcion programa en asesores del call center, Disefio de
indicadores de gestion
Entregable Encuestas, entrevistas, evaluaciones

Recursos Asignados

Gerente de proyecto / Jefe de formacion / Jefe de
operaciones / Supervisor / Ejecutivo / Director del

Call Center / Gerente Execution Team

Costo $7.729.600
ID EDT 1.5.2
Nombre del paquete de trabajo Plan de Ajustes

Realizar retroalimentacion de los pros y contra

Descripcion que se generan después de la implementacion del
programa en los asesores
Entregable Analisis de encuestas

Recursos Asignados

Gerente Execution Team / Gerente de proyecto /
Jefe de formacion / Jefe de operaciones / Gerente

Call Center / Director del Call Center

Costo

$28.188.272

ID EDT

1.5.3

Nombre del paquete de trabajo

Plan de mejora

Descripcion

Elaborar un plan de mejora que permita a justar el

programa con los resultados obtenidos

Entregable

Proyecto final

Recursos Asignados

Gerente de proyecto / Jefe de operaciones /

Gerente Call Center / Director del Call Center

Costo

$19.485.760
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Anexo E. Listado de actividades con analisis PERT

1.1.1 Acta de constitucién 1.1.1
_ o 1.1.1
Realizar el acta de constitucion . 2 3 4 3
Firmar y aprobar el Acta de 1.1.1.
o 0,5 1 3 1
constitucion 2
1.1.2 Cierre del proyecto 1.1.2
1.1.2
Realizar acta de Cierre . 1 2 2 2
1.1.2
Entregar el Proyecto 5 3 4 6 4

1.2.1 Instalaciones Definidas 1.2.1
1.2.1

Analizar las zonas disponibles . 1 1 1 1
_ o 1.2.1.

Adecuar los espacios a utilizar 5 3 5 6 5
1.2.2 Competencias del Personal 129

analizadas o

o 1.2.2.

Seleccionar el personal . 2 3 4 3

administrativo (interno)
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Seleccionar el personal a capacitar 1.2.2.
2 4 5 4
(Interno) 2
. 1.2.2.
Evaluar las competencias ; 3 5 6 5
1.2.2.
Analizar los resultados. A 9 15 19 15
1.2.3. Andlisis del Proceso de
1.2.3
Operacion
Revisar el proceso actual de 1.2.3.
_ 9 15 19 15
operacion 1
Analizar los resultados de los 1.2.3.
6 10 12 10
Indicadores actuales 2
Realizar encuestas al personal 1.2.3.
9 15 19 15
interno Call center 3
1.2.3.
Entrevistar al personal del call center A 9 15 19 15
Revisar encuestas de satisfaccion a 1.2.3.
. ' ' 6 10 12 10
suscriptores seleccionados vigentes 5
. _ . 1.2.3.
Entrevistar a posibles usuarios ‘ 5 8 10 8
Analizar la oferta y costo del 1.2.3.
17 28 35 27
producto 7
Entregar el andlisis y mejoras de 1.2.3.
17 28 35 27
venta del Producto 8
1.2.4. Andlisis de herramientas 1.2.4
Revisar ventas del ultimo Q-MOVIL 1.2.4.
' 6 10 12 10
(ratios y %) 1
Revisar Resultados NPS de la 1.2.4.
6 10 12 10
compaiiia Q-MOVIL 2
Analizar la informacion del proceso  1.2.4. ; 5 ‘ 5
existente del producto DirecTV Go. 3
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1.3.1. Estrategia de capacitaciones 1.3.1
Generar el modelo del plan de 1.3.1
) 17 28 35 27
entrenamiento A
Aprobar el modelo del plan de 1.3.1
) 6 8 12 8
entrenamiento 2
1.3.2. Manual de procesos y
o 1.3.2
procedimientos
Elaborar el manual de proceso del 1.3.2.
_ 9 15 19 15
plan de entrenamiento. 1
Elaborar el procedimiento del plan 1.3.2.
' 6 10 12 10
de entrenamiento. 2
_ 1.3.2.
Aprobar el Plan de Entrenamiento ; 3 5 6 5
Incluir el plan de entrenamiento enla  1.3.2.
2 3 4 3
Intranet de la compaiiia 4
1.3.3 Material de apoyo disefiado 1.3.3
Disefiar el material de apoyo parael  1.3.3.
9 15 19 15
plan de entrenamiento. 1
Generar campafia de expectativa 1.3.3.
6 10 12 10
digital 2
1.4.1 Documentos Generados 1.4.1
Generar evaluacion de las personas 1.4.1.
) 1 2 2 2
capacitadas. 1
Realizar la lista de asistencia en cada 1.4.1.
o 5 8 10 8
capacitacion. 2
Analizar los resultados de 1.4.1. . . . .

satisfaccion del personal capacitado. 3

1.4.2. Programa de entrenamiento 1.4.2
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Implementar el plan de 1.4.2.
8 15 18 14
entrenamiento DIRECTV Go. 1
1.4.2.
Elaborar informes de avance. 5 6 10 12 10
1.4.3. Capacitaciones 1.4.3
Reportar el cierre del plan de 1.4.3.
5 8 10 8
entrenamiento DirecTV Go 1
Entregar resultados de desempefio 1.4.3. ; 5 ‘ 5
del plan de entrenamiento 2
1.5 Evaluacion y pruebas 1.5
1.5.1 Evaluacién de desempeiio 1.5.1
Entregar Indicadores del siguiente 151
mes posterior a la implementacion 1‘ o 0,5 1 2 1
del programa
Revisar Indicador de Ventas 1.5.1.
o ' 0,5 2 4 2
siguiente Q-movil 2
Revisar Indicador NPS siguiente Q-  1.5.1.
. 0,5 2 4 2
movil 3
1.5.2 Plan de Ajustes 1.5.2
1.5.2.
Elaborar plan de ajustes . 12 20 24 19
' _ 1.5.2.
Revisar y aprobar el plan de ajustes 5 2 4 6 4
1.5.3 Plan de mejora 1.53
1.5.3.
Elaborar Plan de mejoras | 8 15 20 15
. . 1.5.3.
Revisar y aprobar el Plan de mejoras 2 4 6 4
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Anexo F. Analisis probabilistico

1.1.1 Acta de constitucion 1.1.1
1.1.1
Realizar el acta de constitucion . 1 3 0,11111
) o 1.1.1
Firmar y aprobar el Acta de constitucion 5 2 1
1.1.2 Cierre del proyecto 1.1.2
1.1.2.
Realizar acta de Cierre . 3 2 0,02778
1.1.2.
Entregar el Proyecto 5 4 4 0,25000
1.2.1 Instalaciones Definidas 1.2.1
_ ) 1.2.1.
Analizar las zonas disponibles . 5 1
1.2.1.
Adecuar los espacios a utilizar 5 6 5

1.2.2 Competencias del Personal analizadas ~ 1.2.2

Seleccion del personal administrativo . 7 3 0,11111
(interno)
) . 1.2.2
Seleccion del personal a capacitar (Interno) 5 8 4
1.2.2.
Evaluar las competencias 9 5
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1.2.2.
Analizar los resultados. A 10 15
1.2.3. Anélisis del Proceso de Operacion 1.2.3
1.2.3.
Revisar el proceso actual de operacion | 11 15 2,77778
Analizar los resultados de los Indicadores 1.2.3.
12 10 1,00000
actuales 2
Realizar encuestas al personal interno Call 1.2.3.
13 15 2,77778
center 3
1.2.3.
Entrevistar al personal del call center A 14 15 2, 77778
Revisar encuestas de satisfaccion a 1.2.3.
. . . 15 10 1,00000
suscriptores seleccionados vigentes 5
' . _ 1.2.3.
Entrevistar a posibles usuarios 6 16 8
1.2.3.
Analizar la oferta y costo del producto . 17 27 9,00000
Entregar el analisis y mejoras de venta del 1.2.3. 8 .
Producto 8
1.2.4. Anélisis de herramientas 1.2.4
Revisar ventas del ultimo Q-MOVIL (ratios 1.2.4.
19 10 1,00000
y %) 1
Revisar Resultados NPS de la compafiia Q-  1.2.4.
20 10 1,00000
MOVIL 2
Analizar la informacién del proceso 1.2.4.
' _ 21 5 0,25000
existente del producto DirecTV Go. 3
1.3 Diseflo 1.3
1.3.1. Estrategia de capacitaciones 1.3.1
Generar el modelo del plan de 1.3.1
' 22 27 9,00000
entrenamiento A
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Aprobar el modelo del plan de 1.3.1 ’ q
entrenamiento 2
1.3.2. Manual de procesos y procedimientos  1.3.2
Elaborar el manual de proceso del plan de 1.3.2.
_ 24 15 2,77778
entrenamiento. 1
Elaborar el procedimiento del plan de 1.3.2.
' 25 10 1,00000
entrenamiento. 2
1.3.2.
Aprobar el Plan de Entrenamiento ; 26 5 0,25000
Inclusion del plan de entrenamiento en la 1.3.2. . ;
Intranet de la compafiia 4
1.3.3 Material de apoyo disefiado 1.33
Diseniar el material de apoyo para el plande  1.3.3.
_ 28 15 2,77778
entrenamiento. 1
. o 1.3.3.
Generar campafia de expectativa digital 5 29 10
1.4 Implementacion 1,4
1.4.1 Documentos Generados 1.4.1
Generar evaluacion de las personas 1.4.1. 30 5
capacitadas. 1
Realizar la lista de asistencia en cada 1.4.1. 31 q
capacitacion. 2
Analizar los resultados de satisfaccion del 1.4.1. 1 |
personal capacitado. 3
1.4.2. Programa de entrenamiento 1.4.2
Implementar el plan de entrenamiento 1.4.2.
33 14 2,77778
DIRECTYV Go. 1
1.4.2.
Elaborar informes de avance. 5 34 10 1,00000
1.4.3. Capacitaciones 143
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Reporte de cierre del plan de entrenamiento  1.4.3. 35 q
DirecTV Go 1
Resultados de desempefio del plan de 1.4.3.
. 36 5 0,25000
entrenamiento 2
1.5 Evaluacion y pruebas 1.5
1.5.1 Evaluacién de desempefio 1.5.1
Entregar Indicadores del siguiente mes 1.5.1. 37 |
posterior a la implementacion del programa 1
Revisar Indicador de Ventas siguiente Q- 1.5.1. 38 5
movil 2
1.5.1.
Revisar Indicador NPS siguiente Q-mévil ; 39 2
1.5.2 Plan de Ajustes 1.5.2
_ 1.5.2.
Elaborar plan de ajustes | 40 19 4,00000
‘ _ 1.5.2.
Revisar y aprobar el plan de ajustes 5 41 4
1.5.3 Plan de mejora 1.53
1.5.3.
Elaborar Plan de mejoras | 42 15 4,00000
. . 1.5.3.
Revisar y aprobar el Plan de mejoras 43 4 0,44444
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Anexo G Sumatoria ascendente de los costos de las actividades

de 2020 Semestre 1, 2021 Semestre 2, 2021
© tarev Nombre detares » Trabajo + Duracié» Comienzo « Fin + Piv Costa *flo M o |EFimia M 5|5 A S O ND
1 - 4 Imp acion Plan de i DirecTV Ge  8.436 horas 269dias lun2/11/20  vie3/12/21 $306.574.582,00 I 10
2 - 4 1.1 Gerencia de proyecto 192 horas 269dias lun2/11/20  vie 3/12/21 $15.739.560,00 T 10
E - 4 1.1.1 Acta de constitucion 48 horas 4dias  lun2/11/20  jue 5/11/20 $3.398.600,00 0%
i - 1.1.1.1 Realizar el acta de constitucion 24 horas 3 dias lun2/11/20  miéaf11/20 5 840.000,00 :lo%
5 & - 1.1.1.2 Firmar y aprobar el Acta de 24 haras 1dia mié4/11/20 |jue5/11/20 4  $2.558.600,00 0%
constitucion )
6 - 4 1.1.2 Cierre del proyecto 144 horas 6dias  jue25/11/21 vie3/12/21 $12.340.960,00 no
T - 1.1.2.1 Realizar el acta de Cierre 16 horas 2 dias jue25/11/21 1un29/11/21 64  $520.000,00 s 50%
8 - 1.1.2.2 Entregar el Proyecto 128 horas 4 dias lun 29/11/21 wie3/12/21 7 $11.820.960,00 : Fos
9 - 4 1.2 Diagnostico 4.252 horas 122dias jue5/11/20  mié5/05/21 $147.630.512,00 T 1 0%
10 L 4 1.2.1 Instalaciones Definidas 136 horas 6 dias jues/11/20  vie 13/11/20 4 3.613.040,00
1 | & - 1.2.1.1 Analizar las zonas disponibles 16 horas 1dia jues/11/20  vie6/11/20 5 $446.640,00
2 | & - 1.2.1.2 Adecuar los espacios a utilizar 120 horas 5 dias vie 6/11/20  vie13/11/20 11 $3.166.400,00 2
12 - 4 1.2.2 Competencias del Personal analizadas 624 horas. 27dias  jue 5/11/20  mié 16/12/20 $17.348.640,00 0%
4| & =y 1.2.2.1 Seleccionar el personal administrativo 48 horas 3dias  jue5/11/20 mar10/11/20 5  $1.429.920,00 H0%
{interna) B
15 |& =y 1.2.2.2 Seleccionar el personal a capacitar 96 horas 4 dias mar 10/11/20 'mar17/11/20 14  $2.653.120,00 : f%
{Interno) £
16 & - 1.2.2.3 Evaluar competencias 120 horas 5 dias mar 17/11/20 \mar24/11/20/15  $3.316.400,00
7 | & - 1.2.2.4 Analizar los resultados. 360 horas 15dias  mar24/11/20 mié 16/12/20 16 $9.949.200,00
18 - 4 1.2.3. Anilisis del Proceso de Operacién 2.832 horas 119 dias mar 10/11/20 mié 5/05/21 $102.937.032,00
s & = 1.2.3.1Revizar el proceso actual de operacion 480 horas 15dias  mar10/11/20 mié2/12/20 14 $29.074.200,00
20 & - 1.2.3.2 Analizar los resultados de los 240 horas 10dias mié2/12/20 jue17/12/20 19 $10.932.800,00
Indicadores actuales
21 - 1.2.3.3 Realizar encuestas al personal interno 300 horas 15dias  jue 17/12/20 mar12/01/21 20;1¢ $7.224.000,00
Call Center
22 - 1.2.3.4 Entrevistar al personal del Call Center 324 horas 15dias  mar12/01/21 mar2/02/21 21 $5.574.720,00
23 L 1.2.3.5 Revisar encuestas de satisfaccion a 280 horas 10dias  'mar2/02/21 'mar16/02/21 22 $9.632.800,00
suscriptores seleccionados vigentes _
24 L 1.2.3.6 Entrevistar a posibles usuarios 128 horas 8 dias jue 17/12/20 mié 30/12/20 20  $4.319.808,00 0%
25 | & - 1.2.3.7 Analizar la oferta y costos del producto 648 horas 27dias  mar16/02/21 vie26/03/21 23  $21.599.352,00 0%
% & L 1.2.3.8 Entregar analisis y mejoras de venta 432 horas 27dias  |vie 26f03/21 mié5/05/21 25 $14.579.352,00 ' %
del Producto H
27 - 4 1.2.4. Anilisis de herramientas 660 horas. 25dias  vie 26/03/21 lun 3/05/21 4 23.731.800,00 1 0%
2 & 1.2.4.1 Revisar ventas ultimo Q-MOVIL (ratios 240 horas 10dias  wvie 26/03/21 lun12/04/21 25 $8.932.800,00 Tlow
¥ %) :
29 | § - 1.2.4.2 Revisar Resultados NPS de |a compafiia 240 horas 10dias  lun12/04/21 lun26/04/21 28 $8.932.800,00 : 0%
Q-MOoVIL : l
0 & L 1.2.4.3 Analizar informacion del proceso 180 horas 5 dias lun 26/04/21 lun3/05/21 29 55.866.200,00 : 0%
existente del producto DIRECTV GO. :
3 - 4 1.3 Disefio 1.744 horas 72dias  lun3/05/21  jue 19/08/21 4 54.639.960,00 : 0%
32 - 4 1.3.1. Estrategia de capacitaciones 816 horas 35dias  lun3/05/21  jue 24/06/21 $28.811.040,00 0%
3 |8 - 1.3.1.2 Generar modelo del Plan de Entrenami 432 horas 27dias  lun3/05/21 |wviel11/06/21 30 $10.078.560,00 : 0%
4 & wm 1.3.1.2 Aprobar el modelo del Plan de 384 horas 8 dias vie 11/06/21 jue 24/06/21 33  $18.732.480,00 ] 0%
Entrenamiento
- 4 1.3.2. Manual de procesos y procedimientos 648 horas 33dias  vie 11/06/21 lun 2/08/21 $19.296.520,00 0%
& = 1.3.2.1 Elaborar el manual del proceso del plan 240 horas 15dias  vie11/06/21 mar6/07/21 33 $5.599.200,00 i 0%
- 1.3.2.2 Elaborar el procedimiento del plan de € 160 horas 10dias  mar6/07/21 mié21/07/21 36 $3.732.800,00 lo%
38 - 1.3.2.3 Aprobar el plan de entrenamiento 200 horas 5 dias mié 21/07/21 'mié 28/07/21 37  $8.624.600,00 H 0%
9 & - 1.3.2.4 Inclusion del plan de entrenamiento er 48 horas 3 dias mié 28/07/21 lun2/08/21 38 $1.339.920,00 : 0%
40 - 4 1.3.3 Material de apoyo disefiado 280 horas 15dias  mié 28/07/21 jue 19/08/21 4 6.532.400,00 : 0%
4 & = 1.3.3.1 Disefiar el material de apoyo para el plz 120 horas 15dias  mié 28/07/21 jue19/08/21 38 $2.799.600,00
a2 & L 1.3.3.1 Generar campafia de expectativa digita 160 horas 10dias | mié 28/07/21 mié11/08/21 38 53.732.800,00
43 - 4 1.41mplementacion 873,6 horas 29dias  jue 19/08/21 mié 29/09/21 4$19.012.128,00
“ - 4 1.4.1 Documentos Generados 97,6 horas 9 dias mié 8/09/21 mar21/09/21 $2.350.368,00
45 |8 - 1.4.1.1 Generar evaluacion de las personas cap 16 horas 2 dias mié 8/09/21 wvie10/09/21 49 $373.280,00
% & - 1.4.1.2 Realizar la lista de asistencia a las capac 64 horas 8 dias mié 8/09/21 lun20/09/21 49 $1.493.120,00
a7 |8 - 1.4.1.3 Analizar los resultados de satisfaccion 17,6 horas 1dia lun 20/09/21  mar 21/09/21 46;4¢ 5483.968,00
del personal capacitado.
48 - < 1.4.2. Programa de entrenamiento 528 horas 24dias  jue 19/08/21 mié 22/09/21 $10.502.320,00
- 1.4.2.1Implementar el plan de entrenamiento 448 horas 14dias  jue 19/08/21 mié8/09/21 41;4: $8.725.920,00
& - 1.4.2.2 Elaborar informes de avance 80 horas 10dias mié8/09/21 mié22/09/21 49 51.866.400,00
51 - 4 1.4.3. Capacitaciones 248 horas 15dias  mié8/09/21 mié 29/09/21 $6.069.440,00
& - 1.4.3.1 Reportes de cierre Plan de entrenamier 128 horas 8 dias mié 8/09/21 | lun20/09/21 49 52.986.240,00
- 1.4.3.2 Resultados de desempefio del Plan de | 120 horas 5 dias mié 22/09/21 mié 29/09/21 50  $3.083.200,00
- 4 1.5 Evaluacion y pruebas 1.3744horas  38dias  mi&29/09/21 jue25/11f21 $54.953.632,00
- 4 1.5.1 Evaluacion de desempefio 184 horas 3 dias mié 3/11/21  lun8/11/21 $7.270.600,00
& = 1.5.1.1 Entregar Indicadores: siguiente mes po. 24 horas 1dia mié 3/11/21  jue4f11/21 52FC$436.64000 Yo
& L 1.5.1.2 Revisar indicador de Ventas siguiente C 80 horas 2dias juedf11/21  lungf11/21 56 $3.849.840,00 105
& - 1.5.1.3 Revisar indicador NPS siguiente Q-mév 80 horas 2dias jue4/11/21  lungf11/21 56 |$2.993.120,00 0
- 4 1.5.2 Plan de Ajustes 734,4 horas 23dias  mié29/09/21 mié 3/11/n § 28.188.272,00 0
60 & L 1.5.2.1Elaborar Plan de Ajustes 638,4 horas 19dias | mié29/09/21 mié27/10/21 53 | $22.101.712,00 0%
6 | & - 1.5.2.1 Revisary aprobar el Plan de Ajustes 96 horas 4 dias mié 27/10/21 mié3/11/21 60 |$6.086.560,00 o
62 - 4 1.5.3 Plan de mejora 456 horas 19dias  mié 27/10/21 jue 25/11/21 $ 19.485.760,00 09
63 |& - 1.5.3.1Elaborar el Plan de Mejora 360 horas 15dias |'mié27/10/21 vie19/11/21 60 $13.399.200,00 1 %
64 L 1.5.3.2 Revisar y aprobar el Plan de Mejora 96 horas 4 dias vie19/11/21 jue 25/11/21 63  $6.086.560,00 0%
63 - Reserva de Contingencia 0 horas 0dias lun 2/11/20  lun 2/11/20 $14.598.790,00 @ 2M
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Anexo H. Linea base del cronograma

Moc tri 4, 2020 i 1, 2021 1 2, 2021 i 3, 2021 tri 4, 2021
O e . Nombredetares o s et e PR e TR T s e TRRE e e T T e Tt T T e e
1 -4 - on Plan d DirecTV Go 269 dias lun 2M1i20 vie 31221
2 4 1.1 Gerencia de proyecto 269 dias lun 21120 vie 31221
3 - 4 1.1.1 Acta de constitucién 4 dias lun 211i20 jue 5(11/20 n
4 - 1.1.1.1 Realizar el acta de constitucidn 3 dias lun 211/20° mié 41120 :l
5 - 1.1.1.2 Firmar y aprobar el Acta de constitucion 1 dia mié 4/11/: jue 5/11/2 . 5
6 - 4 1.1.2 Cierre del proyecto 6 dias jue 25M11i2° vie 31211 H n
7 - 1.1.2.1 Realizar el acta de Cierre 2 dias Jue 25M1/2° lun 29i11/2° : i'
8 1.1.2.2 Entregar el Proyecto 4 dias lun 29/11/ vie 3/12/2: :
9 4 1.2 Diagnostico 122 dias jue 5M11/20 mié 5/05/21 H| 1
10 - 4 1.2.1 Instalaciones Definidas 6 dias jue 5M1i20 vie 1311/20 :[1
n - 1.2.1.1 Analizar las zonas disponibles 1dia jue 51120 vie 6/11/20 T
12 - 1.2.1.2 Adecuar los espacios a utilizar 5 dias vie B/11/20 vie 13/11/2C
13 - 41220 ias del Personal 27 dias jue 5M1/20 mié 16/12i2 :[_|
14 - 1.2.21 Seleccionar el personal administrative 3 dias jue 5H41/20 mar -1
(interno) 10M11720
15 - 1.2.2.2 Seleccionar el personal a capacitar 4 dias mar mar H
(Interno) 10/11/20 171120 : l
16 - 1.2.2.3 Evaluar competencias 5dias mar 17114z mar 241112 : —
17 1.2.2.4 Analizar los resultados. 15 dias mar 24111z mig 161212
18 4 1.2.3. Analisis del Proceso de Operacion 119 dias mar 10/11/2 mié 5/05/21 1
1.2 3.1 Revizar el proceso actual de operacién 15 dias mar 10/11i2 mié 2/12/20
20 1.2.3.2 Analizar los resultados de los 10 dias mié jue
Indicadores actuales 2112120 1712120
21 - 1.2 3.3 Realizar encuestas al personal interno 15 dias jue mar H B
Call Center 17112120 12101721 H l
22 1.2.3.4 Entrevistar al personal del Call Center 15 dias mar 12/01/z mar 2/02/21 : l
23 1.2.3.5 Revisar encuestas de satisfaccion a 10 dias mar mar :
suscriptores seleccionados vigentes 2/02/21 16102121 3 l
24 1.2.3.6 Enfrevistar a posibles usuarios 8 dias jue 1711212 mié 30/12/2 : - l
25 - 1.2.3.7 Analizar la oferta y costos del producto 27 dias mar 168/02/z vie 26/03/21
26 - 1.2 3.8 Entregar andlisis y mejoras de venta del 27 dias vie migé
Producto 2610321 5105121
27 4 1.2.4. Andlisis de herramientas 25 dias vie 26/03/21 lun 3/05/21
28 1.2.4.1 Revisar ventas ultimo Q-MOVIL (ratios y 10 dias vie lun .
%) 26/03/21 1204121 : l
29 - 1.2.4.2 Revisar Resultados NPS de 1a compafifa 10 dias lun lun :
Q-MoviL 1204121 26/04i21 : 1
30 - 1.2 4.3 Analizar informacidn del proceso 5 dias lun lun 3/05/21 ] 5
existente del producto DIRECTV GO. 26104121 W
N l'_, 4 1.3 Disefio 72 dias lun 3/05/21 jue 19/08/2° H [ | — |
32 - 4 1.3.1. Estrategia de capacitaciones 35 dias lun 3/05/21 jue 24/06/2° 1
33 - 1.3.1.2 Generar modelo del Plan de 27 dias lun 3/06/21 vie E
Entrenamiento 11108121
e - 1.3.1.2 Aprobar el modelo del Plan de 8 dias vie jue
Entrenamiento 11/06/21 24/06/21
35 - 4 1.3.2. Manual de procesos y procedimientos 33 dias vie 11/06/21 lun 2/08/21 3 ™1
36 1.3.2.1 Elaborar el manual del proceso del plan 15 dias vie mar
de entrenamiento. 1106121 607121 3 ]
7 1.3.2.2 Elaborar el procedimiento del plan de 10 dias mar mig 5
entrenamiento 6107121 21107121 : 1
38 1.3.2.3 Aprobar el plan de entrenamiento 5 dias mié 21/0712 mié 28i0712 3
39 . 1.3.2.4 Inclusidn del plan de entrenamiento en 3 dias mié lun 2/08/21
|a Intranet de la compafiia 28107121
40 - 4 1.3.3 Material de apoyo disefiado 15 dias mié 28/0712 jue 19/08/2*
41 - 1.3.3.1 Disefiar el material de apoyo para el plan 15 dias mié jue
de entrenamiento 2807721 19/08i21 H
42 1.3.3.1 Generar campafia de expectativa digital 10 dias mié 28/07/2 mié 11/08/2 3 —
43 4 1.4 Implementacion 29 dias jue 19/08i2° mié 29/09i2
4 4 1.4.1 Documentos Generados 9 dias mié 8/09/21 mar 21/09/2 [l
45 =3 1.41.1 Generar evaluacion de |as personas 2 dias mié
capacitadas 8/09/21 10109721
46 - 1.4.1.2 Realizar la lista de asistencia a las 8 dias mié lun
capacitaciones 8i09/21 20/09/21
a7 - 1.4.1.3 Analizar los resultados de satisfaccion 1 dia lun mar
del personal capacitado 20/09/21 | 21/09/21
48 - 4 1.4.2. Programa de entrenamiento 24 dias jue 19/08i2' mié 22/09i2
49 - 1.4.2.1 Implementar el plan de entrenamiente 14 dias jue mig
DIRECTV Go. 19/08/21  8/09/121
50 - 1.4.2.2 Elaborar informes de avance 10 dias mié 8/09/2 mié 22/09;
51 4 1.4.3. Capacitaciones 15 dias mié 8/09/21 mié 29/09/2
52 1431 Reportes de cierre Plan de 8 dias mié lun
entrenamiento DirecTV Go 8/09/21 2009721
53 1.4.2.2 Resultados de desempefio del Plan de 5 dias mié mié
Entrenamiento 22/09/21 29/09/21
54 - 4 1.5 Evaluacion y pruebas 44 dias mié 29/09/2 vie 312121 1
- 4 1.5.1 Evaluacion de desempeifio 3 dias mié 3/11/21 lun 8i11/21
56 1.5.1.1 Entregar Indicadores: siguiente mes 1dia mié jue
posterior a laimplementacién del programa 31/21 a1y
57 - 1.5.1.2 Revisar indicador de Ventas siguiente 2 dias jue 41121 1un 8/11/21 : |
Q-mavil !
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1.5.1.3 Revisar indicador NPS siguiente Q-mavil 2 dias

4 1.5.2 Plan de Ajustes
1.5.2.1 Elaborar Plan de Ajustes
1.5.2.1 Revisar y aprobar el Plan de Ajustes
4 1.5.3 Plan de mejora
1.5.3.1 Elaborar el Plan de Mejora
1.5.3.2 Revisar y aprobar el Plan de Mejora
Fin del Proyecto

23 dias
19 dias
4 dias
25 dias

15 dias
4 dias

0 dias

Jjue 4111/21 lun 81121
mié 29/09/2 mié 311/21

mié 29/03; mié 27/10; .

mié 27102 mig 31121
mié 271012 vie 3112/21

mié 27/10; vie 19/11/;
vie 19/11/21 jue 25M1/2"
vie 3/12/2: vie 3/12/2
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Anexo I. Sobreasignaciones del proyecto
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M:( tri 4, 2020 tri1, 2021 tri 2, 2021 tri 3, 2021 trid, 2021 i1, 2022

@ | tare - | Nombie de tarea « |Duraciéw || oct | nov  dic  ene feb mar  abr | may jun | jul  ago  sep oct nov  dic ene | feb | m
- 4 Impl Plan de DirecTV Go 269 dias I I 0%
- 4 1.1 Gerencia de proyecto 269 dias ] 1 0%
- 4 1.1.1 Acta de constitucién 4dias m 0%

- 1.1.1.1Realizar el acta de constitucion 3 dias .l"%
& = 1.1.1.2 Firmar y aprobar el Acta de constitucién 1dia 0%
4 1.1.2 Cierre del proyecto 6dias m %
1.1.2.1Realizar el acta de Cierre 2 dias 110%
1.1.2.2 Entregar el Proyecto 4dias 0%
=3 4 1.2 Diagnostico 122 dias 1 1 0%
- 4 1.2.1 Instalaciones Definidas 6 dias. n 0%
& = 1.2.1.1 Analizar las zonas disponibles 1dia |]:°%
- - 1.2.1.2 Adecuar los espacios a utilizar 5 dias 8%
- 4 1.2.2 Competencias del Personal analizadas 27 dias

& - 1.2.2.1 Seleccionar el personal administrativo (interna) 3 dias

& = 1.2.2.2 Seleccionar el personal a capacitar (Interno) 4dias

& - 1.2.2.3 Evaluar competencias 5dias

& - 1.2.2.4 Analizar los resultados. 15 dias
- 4 1.2.3. Andlisis del Proceso de Operacion 119 dias 10%

& - 1.2.3.1 Revizar el proceso actual de operacién 15 dias

& = 1.2.3.2 Analizar los resultados de los Indicadores actuales 10 dias

1.2.3.3 Realizar encuestas al personal interno Call Center 15 dias
- 1.2.3.4 Entrevistar al personal del Call Center 15 dias
- 1.2.3.5 Revisar encuestas de satisfaccion a suscriptores 10 dias
seleccionados vigentes
- 1.2.3.6 Entrevistar a posibles usuarios 8dias

& = 1.2.3.7 Analizar la oferta y costos del producto 27 dias

& - 1.2.3.8 Entregar anélisis y mejoras de venta del Producto | 27 dias
- 4 1.2.4. Anilisis de herramientas 25 dias

& = 1.2.4.1Revisar ventas ultimo Q-MOVIL (ratios y %) 10 dias

- 1.2.4.2 Revisar Resultados NPS de la compafiia Q-MOVIL 10 dias

& 1.2.4.3 Analizar informacién del proceso existente del 5dias

producto DIRECTV GO.
- 4 1.3 Diseiio 72 dias
4 1.3.1. Estrategia de capacitaciones 35dias

& 1.3.1.2 Generar modelo del Plan de Entrenamiento 27 dias

& 1.3.1.2 Aprobar el modelo del Plan de Entrenamiento 8dias
- < 1.3.2. Manual de procesos y procedimientos 33 dias

& 1.3.2.1Elaborar el manual del proceso del plan de 15 dias

entrenamiento.
- 1.3.2.2 Elaborar el procedimiento del plan de 10 dias T 0%
entrenamiento. :I.
1.3.2.3 Aprobar el plan de entrenamiento 5dias 0%
& 1.3.24 Inclusion del plan de entrenamiento en |a Intranet 3 dias
de la compafiia
- 4 1.3.3 Material de apoyo disefiado 15 dias
& - 1.3.3.1 Disefiar el material de apoyo para el plan de 15 dias
entrenamiento.

& - 1.3.3.1 Generar campafia de expectativa digital 10 dias H
- 4 1.4Implementacién 29 dias E
= 4 1.4.1 Documentos Generados 9 dias ]

& 1.4.1.1 Generar evaluacion de las personas capacitadas. 2 dias 0%

& 1.4.1.2 Realizar la lista de asistencia a las capacitaciones. 8 dias 3

& 1.4.1.3 Analizar los resultados de satisfaccion del personal 1dia Fo%—!

capacitada.
4 1.4.2. Programa de entrenamiento 24 dias
1.4.2.1Implementar el plan de entrenamiento DIRECTV 14 dias
Go.
& 1.4.2.2 Elaborar informes de avance 10 dias
4 1.4.3. Capacitaciones 15 dias
& 1.4.3.1Reportes de cierre Plan de entrenamiento DirecTV 8 dias
Go
- 1.4.3.2 Resultados de desempefio del Plan de 5 dias
Entrenamiento
- 4 1.5 Evaluacién y pruebas 38 dias 1
- 4 1.5.1 Evaluacién de desempeiio ‘3 dias II 0%
& = 1.5.1.1Entregar Indicadores: siguiente mes posteriorala  1dia 0% E
implementacidn del programa 3

& = 1.5.1.2 Revisar indicador de Ventas siguiente Q-mavil 2dias %‘*‘7

- = 1.5.1.3 Revisar indicadar NPS siguiente Q-mévil 2 dias 0%
- 4 1.5.2 Plan de Ajustes 23 dias 1 0%|:

& - 1.5.2.1 Elaborar Plan de Ajustes 19 dias "— 0% |

a = 1.5.2.1Revisar y aprobar el Plan de Ajustes 4dias 0%
- 4 1.5.3 Plan de mejora 19 dias 0%

- - 1.5.3.1Elaborar el Plan de Mejora 15 dias =1 .
- 1.5.3.2 Revisar y aprobar el Plan de Mejora 4dias w|Y

Reserva de Contingencia 0dias ¢ 2/1 i
Fin del proyecto 0dias
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Anexo J. Nivelacion de recursos

Moc

de
tarei v MNombre de tarea

Semestre 1, 2021

Semestre 2, 2021

101

Semestre 1,

ﬂ ~ Duracié v Comienze » Fin - N D E F M A M J A ¥ o] N D

- 4 Plan de DirecTV Go 299 dias lun 2/11/20 lun 17/01/22 I 1

- 4 1.1 Gerencia de proyecto 279dias lun 2/11/20 lun 2011221 [ 1

- 4 1.1.1 Acta de constitucion 4 dias lun 2111/20 jue 5/11/20 [i]

- 1.1.1.1 Realizar el acta de constitucion 3 dias lun 2/11/20 mié 4/11/20 1 Gerente de Proyecto

- 1.1.1.2 Firmary aprobar el Acta de constitucién 1 dia miéaf11/20  jue 5/11/20 Gerente de Proy ;Director Call Center;Vicepresidente

- 4 1.1.2 Cierre del proyecto 6 dias vie 10112121 lun 20112/21 mn

- 1.1.2.1 Realizar el acta de Cierre 2 dias vie 10M2/21 mar 14/12/21 iﬁerente de Pr

- 1.1.2.2 Entregar el Proyecto 4dias mar 14/12/21 | lun 20/12/21 : ~Gerente de P

- 4 1.2 Diagnostico 212 dias jue 5/11/20 jue 16i09/21 | 1

- 4 1.2.1 Instalaciones Definidas 21dias  jue 31/12/20 mar 2/02i21 £ 1

- 1.2.1.1 Analizar |as zonas disponibles 1dia jue 3112720 lun 4/01/21 G te de Pr :Jefe de Fi

- 1.21.2 Adecuar los espacios a utilizar 5 dias mar 26/01/21  mar 2/02/21 Gerante de Py Jefe da Fi é dor de dre:

- 4 1.2.2 Competencias del Personal analizadas 212dias  jue 5/11/20 jue 16i09/21 1

- 1.2.2.1 Seleccionar el personal administrativo 3dias jue 5/11/20 mar 10/11/20 ente de Proyecto:Jefe de recursos humanos
(interno)

- 1.2.2.2 Seleccionar el personal a capacitar 4dias mié 2/12/20 mié 9/12/20 Gerente de Proyecto;Jefe de Formacién;Jefe de recursos humanos
(Interno) l

- 1.2.2.3 Evaluar competencias 5dias mié 9/12/20 mié 16(12/20 WMW recursos humanos

- 1.2.2.4 Analizar los resultados. 15dias  jue 26/08i21 jue 16/09/21 ‘ 1 G te de P ¢fe de Fo

-y 4 1.2.3. Analisis del Proceso de Operacion 154 dias mar10/11/20  lun 28/06/21 Ii 1 :

- 1.2.3.1 Revizar el proceso actual de operacién ~ 15dfas  mar 1011120 mié 2/12/20 _ﬁfre..te de Proyecto;Gerente Call Center;Gerente Execution team;Director Ca I Center

- 1.2.3.2 Analizar los resultados de los Indicadores 10dias  mié 16/12/20  jue 31112/20 G ite de Proy - Call ¢ ion team =
actuales

- 1.2.3.3 Realizar encuestas al personalinterno  15dias  lun 4/01/21 mar 26/01/21 A Capacitador de irea;Jefe de F ién;Jefe de Op |
Call Center l

- 1.2.3.4 Entrevistar al personal del Call Center 15dias  mar 2600121 mar 16/02/21 1JeFe de Op [70%]:Sup

-y 1.2.3.5 Revisar encuestas de satisfaccidn a 10dias ~ mar 16/02/21  mar 2/03/121 Jefe de Op i [50%].
suscriptores selectionados vigentes l

- 1.2.2.6 Entrevistar a posibles usuarios g dias jue 311220 jue 14/01/21 TG 't T i Anali :

- 1.2.3.7 Analizar |a oferta y costos del producto 27 dias mar 2/03/21 lun 12/04/21 de Pr team
1.2.38 Entregar andlisis y mejoras de ventadel 27 dias  mar 18/05/21  lun 28/06/21 Garante ion t ;Anall :
Producte

- 4 1.2.4. Andlisis de herramientas 25dias  lun 12/04/21 mar 18/05/21 i

-y 124 1 Revisarventas ultimo Q-MOVIL (ratiosy  10dias  lun 12/04/21 lun 26/04/21 Gerente de P Jefe de O E it
%) H

- 1.2.4.2 Revisar Resultados NPS de lacompafila 10dias  lun 26/04/21 lun 10/05/21 Gerente de Pro E team e de Op
Q-MOVIL -]

- 1.2.4.3 Analizar informacidn del proceso existente 5 dias lun 10/05/21 mar 18/05/21 fir Jefe de Op ente pacitad
del producto DIRECTV GO.

- 4 1.3 Disefio 156 dias mar 18/05/21  mar 4/01/22 I 1

- 4 1.3.1. Estrategia de capacitaciones 153 dias mar 18/05/21  jue 30/12/21 I { ool

- 1.3.1.2 Generar modelo del Plan de 27 dias  mar 18/05/21  lun 28/06/21 i Jefa de Fi ié itador/de area
Entrenamiente 1 :

- 1.3.1.2 Aprobar el modelo del Plan de 8 dias lun 20/12/21 jue 30/12/21 lefe de Fon
Entrenamiento :

- 4 1.3.2. Manual de procesos y procedimientos 129 dias  lun 28/06/21 mar 4/101/22 I 1
1.3.2 1 Elaborar el manual del proceso del plan  15dias  lun 28/06/21 mié 21/07/21 - Capacitador de drea;Jefe de Formacién
de entrenamiento.

- 1.3.2.2 Elaborar el procedimiento del plan de 10 dias  mié 2107/21  mié 4/08/21 Capacitador de drea;Jefe de Formacién
entrenamiento. 1 :

- 1.3.2.3 Aprobar el plan de entrenamiento 5 dias mié 4/08/21 mié 11i08/21 Eb—ie Formaciér
1.3.2.4 Inclusidn del plan de entrenamiento enla 3 dias jue 301221 mar 4/01/22 Capacitadc
Intranet de 1a compafiia :

4 1.3.3 Material de apoyo diseiiado 15 dias mié 11/08/21 jue 2/09/21

1.3.3.1 Disefiar el material de apoyo para el plan 15dias  mié 11/08/21  jue 2/09/21 Capacitador de area
de entrenamiento ]

- 1.3.3.1 Generar camparia de expectativa digital  10dias  mié 11/08/21  jue 26/08/21 | ¥ lapacitador de drea;Jefe dz Formac

- 4 1.4 Implementacion 85dias  jue 2/09/21 mié 501122 1|

- 4 1.4.1 Documentos Generados 63dias  lun 4/10/21 mié 5/01/22 | ——

- 1.4.1.1 Generar evaluacion de |as personas 2 dias mig Bi10/21 vie 8110/21 C; i de dtea
capacitadas.

- 1.4.1.2 Realizar 1a lista de asistencia a las 8 dias lun 4/10/21 jue 14110121 —Capacitady ea
capacitaciones.

- 1.4.1.3 Analizar los resultados de satisfaccién del 1 dia mar 4/01/22 migé 5/01/22 Capacitad:
personal capacitado H

-y 4 1.4.2. Programa de entrenamiento 24 dias jue 2/09/21 mié 6110121

- 1.4.2.1 Implementar el plan de entrenamiento 14dias  jue 2/09/21 mi¢ 22/09/21 B ivorlef
DIRECTV Go. {

- 1.4.2.2 Elaborar informes de avance 10dias  mié 22/09/21 mié 6/10/21 Capacitador|de drga

- 4 1.4.3. Capacitaciones 15 dias mié 22109121 mié 13110121 :

- 1.4.3.1 Reportes de cierre Plan de entrenamiento 8 dias mié 22i09/21 lun 4/10/21 Jefe de 6n; Capacitac
DirecTV Go

- 1.4.3.2Resuttados de desempefio delPlande  Sdias  mié 6/10/21  mié 13/10/21 Jefe de
Entrenamiento ]

- 4 1.5 Evaluacién y pruebas 64dias  mié 1311021 lun 17/01/22 [ T
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4 1.5.1 Evaluacion de desempeiio

1.5.1.1 Entregar Indicadores: siguiente mes
posterior a laimplementacidn del programa

1.5.1.2 Revisar indicador de Ventas siguiente
Q-mavil

1.51.3 Revisar indicador NPS siguiente Q-mdvil
4 1.5.2 Plan de Ajustes

1.5.2.1 Elaborar Plan de Ajustes

1.5.2.1 Revisary aprobar el Plan de Ajustes
4 1.5.3 Plan de mejora

1.5.3.1 Elaborar el Plan de Mejora

1.5.3.2 Revisar y aprobar el Plan de Mejora
Reserva de Contingencia
Fin del proyecto

30 dias
1dia

2 dias

2 dias
60 dias
19 dias
4 dias
19 dias
15 dias
4 dias
Odias
0dias

vie 3112121
vie 3/12/21

mar 11/01/22

jue 13/01/22
mié 13i10/21
mié 13/10/21
mié 5/01/22
jue 1111721
jue 11/11/21
vie 312/121
lun 17/01/22
lun 2/11/20

lun 17i01/22
lun 6/12/21

jue 13/01/22

lun 17i01/22
mar 11/01/22
jue 11/11/21
mar 11/01/22
vie 1012/21
vie 3/12/21
vie 10M12/21
lun 17/01/22
lun 2/11/20

a2m
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Anexo K. Linea Base de costos

Mot

103

de 1ri 4, 2020 i1, 2021 12,2021 tri 3, 2021 tri4, 2021
O tev Nombre detares + Durscié+ Costo ot nov  dic ene feb mar sbr may jun  jul ago  sep  od  nev  dic
= pl acion Plan de DirecTV Go 269 dias  $ 306.574.582,00 I 1 0%
- 4 1.1 Gerencia de proyecto 269 dias  $15.739.560,00 T 1 0%
- 4 1.1.1 Acta de constitucién adias 4 3.398.600,00 m 0%
- 1.1.1.1 Realizar el acta de constitucién 3 dias $ 840.000,00 .lo%
& = 1.1.1.2 Firmar y aprobar el Acta de constitucién 1dia $2.558.600,00 0%
- 4 1.1.2 Cierre del proyecto 6 dias $ 12.340.960,00 %
|'-) 1.1.2.1 Realizar el acta de Cierre 2 dias $520.000,00 0%
- 1.1.2.2 Entregar el Proyecto 4 dias $11.820.960,00 0%
- 4 1.2 Diagnostico 122 dias  $147.630.512,00 I 1 0%
- 4 1.2.1 Instalaciones Definidas 6 dias 4 3.613.040,00 m 0%
& - 1.2.1.1 Analizar las zonas disponibles 1dia $446.640,00 :L"%
& = 1.2.1.2 Adecuar los espacios a utilizar Sdias  $3.166.400,00 0%
- 4 1.2.2 Competencias del Personal analizadas 27dias  $17.348.640,00 0%
& - 1.2.2.1 seleccionar el personal administrativo (interno) 3 dias $1.429.920,00 0%
& = 1.2.2.2 Seleccionar el personal a capacitar (Interno) 4 dias $2.653.120,00 10%
& - 1.2.2.3 Evaluar competencias 5 dias $ 3.316.400,00 -19%-
& - 1.2.2.4 Analizar los resultados. 15dias  $9.949.200,00 — 0%
- 4 1.2.3. Andlisis del Proceso de Operacion 119 dias % 102.937.032,00 L] 1 0%
& .-'-) 1.2.3.1 Revizar el proceso actual de operacién 15 dias .$29.074.200,DO v—l"
& = 1.2.3.2 Analizar los resultados de los Indicadores 10dias  $10.932.800,00 0%
actuales
- 1.2.3.3 Realizar encuestas al personal interno Call 15dias  $7.224.000,00
Center
- 1.2.3.4 Entrevistar al personal del Call Center 15dias  $5.574.720,00
- 1.2.3.5 Revisar encuestas de satisfaccion a suscriptores 10 dias  $9.632.800,00
seleccionados vigentes
- 1.2.3.6 Entrevistar a posibles usuarios 8 dias $4.319.808,00 l
& - 1.2.3.7 Analizar la oferta y costos del producto 27dias  $21.599.352,00 — 0%
& = 1.2.3.8 Entregar anélisis y mejoras de venta del 27dias  $14.579.352,00 0%
Producto
- 4 1.2.4. Andlisis de herramientas 25dias  $23.731.800,00 0%
H - 1.2.4.1 Revisar ventas ultimo Q-MOVIL (ratios y %) 10dias  58.932.800,00
& - 1.2.4.2 Revisar Resultados NPS de la compafiia 10dias  $8.932.800,00
Q-MOVIL
& - 1.2.4.3 Analizar informacién del proceso existente del 5 dias $5.866.200,00 w 0%
producto DIRECTV GO.
- 4 1.3 Disefio 72dias % 54.639.960,00
- 4 1.3.1. Estrategia de capacitaciones 35dias  $ 28.811.040,00
& - 1.3.1.2 Generar modelo del Plan de Entrenamiento 27 dias $10.078.560,00
& - 1.3.1.2 Aprobar el modelo del Plan de Entrenamiento 8 dias $ 18.732.480,00
- 4 1.3.2. Manual de procesos y procedimientos 33dias  §19.296.520,00
& - 1.3.2.1 Elaborar el manual del proceso del plan de 15 dias $5.599.200,00
entrenamiento.
- 1.3.2.2 Elaborar el procedimiento del plan de 10 dias $3.732.800,00
entrenamiento.
- 1.3.2.3 Aprobar el plan de entrenamienta 5dias $8.624.600,00
& - 1.3.2.4 Inclusidn del plan de entrenamiento en la 3 dias $1.339.920,00 L 0%
Intranet de la compafiia
- 4 1.3.3 Material de apoyo disefiado 15dias  §6.532.400,00 1 0%
& = 1.3.3.1 Diseffar el material de apoyo para el plan de 15dias  $2.799.600,00 [ 0%
entrenamiento.
& = 1.3.3.1 Generar campafia de expectativa digital 10dias  §3.732.800,00 -
- 4 1.4 Implementacién 29dias  $19.012.128,00 1 9%
- 4 1.4.1 Documentos Generados 9 dias 52.350.368,00 mn o
& = 1.4.1.1 Generar evaluacidn de las personas 2 dias $373.280,00 0%
capacitadas. T
- - 1.4.1.2 Realizar la lista de asistencia a las 8 dias $1.493.120,00
capacitaciones.
& - 1.4.1.3 Analizar los resultados de satisfaccion del 1dia $483.968,00
personal capacitado.
- 4 1.4.2. Programa de entrenamiento 24dias  $10.592.320,00
- 1.4.2.1 Impl ar el plan de entrenamient 14dias  $8.725.920,00
DIRECTV Ga.
& - 1.4.2.2 Elaborar informes de avance 10dias  $1.866.400,00
- 4 1.4.3. Capacitaciones 15dias  $6.069.440,00
& - 1.4.3.1Reportes de cierre Plan de entrenamiento 8 dias $2.986.240,00
DirecTV Go
- 1.4.3.2 Resultados de desempefio del Plan de 5dias $3.083.200,00
Entrenamiento
- 4 1.5 Evaluacion y pruebas 38dias  $54.953.632,00 %
- 4 1.5.1 Evaluacién de desempeiio 3 dias $7.279.600,00
& = 1.5.1.1 Entregar Indicadores: siguiente mes posteriora 1dia $436.640,00
la implementaci6n del programa
& - 1.5.1.2 Revisar indicador de Ventas siguiente Q-maovil 2 dias $3.849.840,00
& - 1.5.1.3 Revisar indicador NPS siguiente Q-mévil 2 dias $2.993.120,00
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4 1.5.2 Plan de Ajustes

1.5.2.1 Elaborar Plan de Ajustes

1.5.2.1 Revisar y aprobar el Plan de Ajustes
4 1.5.3 Plan de mejora

1.5.3.1Elaborar el Plan de Mejora

1.5.3.2 Revisar y aprobar el Plan de Mejora
Reserva de Contingencia
Fin del proyecto

23 dias
19 dias
4 dias
19 dias
15 dias
4 dias
0dias
0 dias

$28.188.272,00
$22.101.712,00
$ 6.086.560,00
4 19.485.760,00
$13.399.200,00
$ 6.086.560,00
$14.598.730,00
$0,00

@ 2/M




Anexo L. Estimacion de los recursos

PAQUETES DE TRABAJO

1.1.1 Acta de constitucion

1.1.2 Cierre del proyecto

1.2.1 Instalaciones Definidas

1.2.2 Competencias del Personal analizadas

1.2.3 Analisis del Proceso de Operacion

1.2.4 Analisis de herramientas

1.3.1 Estrategia de capacitaciones

1.3.2 Manual de procesos y procedimientos

1.3.3 Material de apoyo disefiado

1.4.1 Documentos Generados

RECURSOS ASIGNADOS

Gerente de Proyecto / director de Call Center /
vicepresidente

Gerente de Proyecto / director de Call Center /
vicepresidente

Gerente de Proyecto / Jefe de Formacion /
Capacitador de area

Gerente de Proyecto / jefe de recursos
humanos / Jefe de formacion / Capacitador de
area

Gerente de Proyecto / Gerente Call Center /
Director del Call Center / Gerente Execution
Team / Jefe de formacion / Jefe de operaciones
/ Capacitador de area / Supervisor / Ejecutivo
/ Analistas

Gerente de Proyecto / jefe de operaciones /
Gerente Execution Team / Capacitador de area
/ jefe de formacion

Gerente de Proyecto / jefe de formacion /
Capacitador de area / jefe Execution Team /
Director Call Center / Gerente Call Center /
Jefe de recursos humanos

Gerente de Proyecto / Capacitador de area /
jefe de formacion / director Call Center / jefe
de operaciones / jefe de recursos humanos
Capacitador de area / jefe de formacion
Capacitador de area / jefe de formacion /

Gerente de Proyecto

105



1.4.2 Programa de entrenamiento

1.4.3 Capacitaciones

1.5.1 Evaluacién de desempeio

1.5.2 Plan de Ajustes

1.5.3 Plan de mejora

Supervisor / Ejecutivo / Capacitador de area /
jefe de operaciones

Capacitador de area / jefe de formacion / jefe
de operaciones / Supervisor / Gerente de
proyecto

Gerente de proyecto / jefe de formacion / jefe
de operaciones / Supervisor / Ejecutivo /
director del Call Center / Gerente Execution
Team

Gerente Execution Team / Gerente de proyecto
/ jefe de formacion / jefe de operaciones /
Gerente Call Center / director del Call Center
Gerente de proyecto / jefe de operaciones /

Gerente Call Center / director del Call Center

106
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Anexo M. Asignacion de recursos del proyecto Ms Project

Mot

O [ies | Nomereacis + | Nombres de los recursos =
i || = impl 6n Plan de iento DirecTV Go [ v
2 - 4 1.1 Gerencia de proyecto
3 - 4 1.1.1 Acta de constitucién
o - 1.1.1.1Realizar el acta de constitucién Gerente de Proyecto
5 (& =y 1.1.1.2 Firmar y aprobar el Acta de consti Gerente de Proyecto;Director Call Center;Vicepresidente
g & - 4 1.1.2 Cierre del proyecto
§ g - 1.1.2.1Realizar el acta de Cierre Gerente de Proyecto
g & - 1.1.2.2 Entregar el Proyecto Gerente de Proyecto;Director Call Center;Vicepresidente;Gerente Call Center
E 9 - 4 1.2 Diagnostico
8 1w - 4 1.2.1 Instalaciones Definidas
LZ:: 1n|& | 1.2.1.1 Analizar las zonas disponibles Gerente de Proyecto;lefe de Formacion
U o2& = 1.2.1.2 Adecuar los espacios a utilizar Gerente de Proyecto;Jefe de Farmacian;Capacitador de drea
13 - 4 1.2.2 Competencias del Personal analizadas
4& - 1.2.2.1 Seleccionar el personal administrativo (interno) Gerente de Proyecto;lefe de recursos humanos
5 & m 1.2.2.2 Seleccionar el personal a capacitar (Interno) Gerente de Proyecto;Jefe de Formacidn;Jefe de recursos humanos
16 & - 1.2.2.3 Evaluar competencias Gerente de Proyecto;Capacitador de drea;Jefe de recursos humanos
17 & - 1.2.2.4 Analizar los resultados. Gerente de Proyecto;Jefe de Formacidn;Jefe de recursos humanos
18 - 4 1.2.3. Andlisis del Proceso de Operacion
] v
19 |& - 1.2.3.1 Revizar el proceso actual de operacidn Gerente de Proyecto;Gerente Call Center;Gerente Execution team;Director Call ¢
2 & - 1.2.3.2 Analizar los resultados de los Indicadores Gerente de Proyecto;Gerente Call Center;Gerente Execution team
actuales
21 =3 1.2.3.3 Realizar encuestas al personal interno Call Capacitador de area;Jefe de Formacion;Jefe de Operaciones[50%]
Center
g 2 - 1.2.3.4 Entrevistar al personal del Call Center Jefe de Operaciones[70%];Supervisor;Ejecutivo
5 23 - 1.2.3.5 Revisar encuestas de satisfaccidn a suscriptores Jefe de Operaciones;Supervisor[50%];Gerente Execution team;
% seleccionados vigentes Gerente de Proyecto
0 - 1.2.3.6 Entrevistar a posibles usuarios Gerente Execution team;Analistas
E 5 | & - 1.2.3.7 Analizar la oferta y costos del producto Gerente de Proyecto;Analistas;Gerente Execution team
E % |& = 1.2.3.8 Entregar anélisis y mejoras de venta del Gerente Execution team;Analistas
= Producto
7 - 4 1.2.4. Anilisis de herramientas
2 & - 1.2.4.1 Revisar ventas ultimo Q-MOVIL (ratios y %) Gerente de Proyecto;Jefe de Operaciones;Gerente Execution team
2|8 = 1.2.4.2 Revisar Resultados NPS de la compafiia Gerente de Proyecto;Gerente Execution team;lefe de Operaciones
Q-MOVIL
0 & - 1.2.4.3 Analizar informacion del proceso existente del Jefe de Operaciones;Gerente Execution team;Capacitador de drea[50%];
producto DIRECTV GO. Gerente de Proyecto;Jefe de Formacién
Ell - 4 1.3 Disefio
32 - 4 1.3.1. Estrategia de capacitaciones
3|8 - 1.3.1.2 Generar modelo del Plan de Entrenamiento Jefe de Formacién;Capacitador de drea
& - 1.3.1.2 Aprobar el modelo del Plan de Entrenamiento  Jefe de Formacién;Gerente Execution team;Director Call Center;Gerente de Proy
- 4 1.3.2. Manual de procesos y procedimientos
H - 1.3.2.1 Elaborar el manual del proceso del plan de Capacitador de drea;Jefe de Formacion
E entrenamiento.
g 7 - 1.3.2.2 Elaborar el procedimiento del plan de Capacitador de area;lefe de Formacion
= entrenamiento.
g 38 - 1.3.2.3 Aprobar el plan de entrenamiento Jefe de Operaciones;Jefe de Formacidn;Jefe de recursos humanos;Director Call C
B 3 |& = 1.3.2.4 Inclusion del plan de entrenamiento en la Capacitador de drea;Gerente de Proyecto
= Intranet de la compafiia
g 40 - 4 1.3.3 Material de apoyo disefiado
41 & =y 1.3.3.1 Disefiar el material de apoyo para el plan de Capacitador de drea
entrenamiento.
2 & = 1.3.3.1 Generar campafia de expectativa Capacitador de drea;Jefe de Formacidn
43 - 4 1.4 Implementacién
4“4 - 4 1.4.1 Documentos Generados
508 - 1.4.1.1 Generar evaluacion de las personas Capacitador de drea
capacitadas.
4% & - 1.4.1.2 Realizar la lista de asistencia a las Capacitador de drea
capacitaciones.
& - 1.4.1.3 Analizar los resultados de satisfaccion del Capacitador de &rea[20%];Gerente de Proyecto;Jefe de Formacion
personal capacitado.
a8 - 4 1.4.2. Programa de entrenamiento
g » - 1.4.2.1Implementar el plan de entrenamiento Ejecutivo;Jefe de Operaciones;Supervisor;Cay dor de drea
[ DIRECTV Go.
§ & - 1.4.2.2 Elaborar informes de avance Capacitador de drea
i - 4 1.4.3. Capacitaciones
w 52 |& - 1.4.3.1Reportes de cierre Plan de entrenamiento Jefe de Formacidn;Capacitador de drea
= DirecTV Go
=8 5L - 1.4.3.2 Resultados de desempefio del Plan de Jefe de Operaciones;Supervisor;Gerente de Proyecto
G Entrenamiento
5 - 4 1.5 Evaluacion y pruebas
- 4 1.5.1 Evaluacién de desempefio
& - 1.5.1.1 Entregar Indicadores: siguiente mes posteriora Jefe de Operaciones;Supervisor;Ejecutivo
la implementacidn del programa
& - 1.5.1.2 Revisar indicador de Ventas siguiente Q-mévil Jefe de Operaciones;Gerente Execution team;Gerente de Proyecto;lefe de Form
58 |& - 1.5.1.3 Revisar indicador NPS siguiente Q-mavil Gerente de Proyecto;Gerente Execution team;lefe de Formacidn;lefe de Operac
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4 1.5.2 Plan de Ajustes

1.5.2.1Elaborar Plan de Ajustes

1.5.2.1 Revisar y aprobar el Plan de Ajustes
4 1.5.3 Plan de mejora

1.5.3.1Elaborar el Plan de Mejora

1.5.3.2 Revisary aprobar el Plan de Mejora
Reserva de Contingencia
Fin del proyecto
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Gerente de Proyecto;Gerente Execution team;Jefe de Formacidn;lefe de Operac
Director Call Center;Gerente de Proyecto;Gerente Call Center

Gerente de Proyecto;Jefe de Operaciones;Gerente Call Center
Director Call Center;Gerente de Proyecto;Gerente Call Center
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‘ORGANIZADOR DE EQUIPO

‘ORGANIZADOR DE EQUIPO
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Anexo N. Calendario de recursos

Nombre del recurso  Tareas no
~ |programadas

|l 4, 2020
od

tri1, 2021 tri 2, 2021 i 3, 2021 tri 4, 2021
ene feb mar abr may jun jul ago sep odt

Vicepresidente

Director Call

Gerente de
Proyecto

Gerente Call
Center

Jefe de
Operaciones

Jefe de Calidad
Supervisor
Ejecutivo

4 & Gerente
Execution tean

4 = Capacitador de
drea

Jefe de
Jefe de recursos

4= Jefede
Formacién

Analistas

Rt O el

1 1
Revizar | Anali|

1.23.1 2.
Revizar | Anali

1.
3

E Generar

1331 1.4,

13.1.2
Generar

1.
A

Entr




Anexo O. Plan de involucramiento de los interesados

Partes Interesadas

Vicepresidencia

Director Call

Center

Gerente Call
Center
Gerente

Execution team

Capacitador de

area

Necesidades de comunicacion

Validar el avance y cumplimiento de

hitos de la programacion
Validar el resultado de la
implementacion del plan de

entrenamiento

Validar avance de la programacion

Validar participacion del personal en

las capacitaciones

Validar las capacitaciones del plan

Validar avance de la programacion

Validar avance de la programacion

Evaluar resultados de entrevistas

Establecer el programa de

capacitacion

Realizar capacitaciones
Evaluar al personal capacitado
Validar resultados de las

capacitaciones

Recibir retroalimentacion del plan

Método/Medio

Reunidn de

Avance

Reuniéon

resultados

Reunion de
Avance
Reunion de
seguimiento
Reunion de
seguimiento
Reunion de
Avance
Reunion de

Avance
Reunidn inicial

Entrevistas
para identificar
puntos de
mejora
Capacitacion
Capacitacion
Reunioén de
seguimiento
Reunién

capacitaciones

110

Tiempo /

Frecuencia

Mensual

Semestral

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Al inicio del

proyecto

Semanal

Semanal

Semanal

Mensual

Semanal



Jefe de

operaciones
Jefe de Calidad

Jefe de
comunicaciones
Jefe de recursos

humanos

Jefe de formacion

Analistas

Supervisor

Ejecutivos

Actualizar el plan de entrenamiento

Validar requerimientos
Validar Alcance
Validar requerimientos
Validar Alcance
Validar requerimientos
Validar Alcance
Validar requerimientos

Validar Alcance

Evaluar resultados de entrevistas

Validar las capacitaciones del plan

Validar el proceso del desarrollo del
plan
Recibir retroalimentacion del plan

Aprobar el plan de entrenamiento

Participar en las capacitaciones

Generar retroalimentacion al proceso

Participar en las capacitaciones

Generar retroalimentacion al proceso

Participar en las capacitaciones

Generar retroalimentacion al proceso

Reunion
capacitaciones
Reunién de
seguimiento
Reunion de
seguimiento
Reunién de
seguimiento
Reunion de

seguimiento
Reuniodn inicial

Reunion de
seguimiento
Reunién de
seguimiento
Reunion
capacitaciones
Reunion
capacitaciones
Capacitacion
Reunion
capacitaciones
Capacitacion
Reunion
capacitaciones
Capacitacion
Reunion

capacitaciones
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Semanal

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Al inicio del

proyecto

Mensual

Mensual

Semanal

Semanal

Semanal

Mensual

Semanal

Mensual

Semanal

Mensual



Anexo P. Estrategias de sostenibilidad

Nombre de la
estrategia
Disposicion de

residuos RAEE

Uso eficiente de

energia

Principales

actividades de la estrategia

1.

—

Seleccion empresa con
licencia ambiental en
manejo de RAEE.
Verificacion del estado
de los equipos para
definir si se arreglan o
se realiza disposicion
final.

Capacitacion al
personal en disposicion
de residuos.

Envi6 de los equipos
designado al lugar
destinado para
disposicion final del
equipo.

Solicitud de certificado
de disposicion.
Capacitar al personal en
el uso eficiente de
energia.

Realizar la adecuacion
de las d4reas de
capacitacion en la
organizacion con

sensores de

movimiento.

Objetivo
Evitar la
contaminacion del

suelo, aire y agua por la
inadecuada disposicion
de los residuos y su

extraccion inapropiada.

Reducir el
consumo energético, y

emisiones de GEI

112

Meta

Anualmente
se debe realizar la
verificacion  del
estado del 100%

de los equipos.

Reducir el
consumo
energético en kw

del 0.5%



Disposicion de 1.

recursos

solidos.

My
Performance

Plan

Programa

salud

de

1.

Capacitar al personal
encargado de las areas
de trabajo en las
obligaciones

establecidas de ahorro
de energia, entre ellas
los

apagar  todos

equipos una vez
finalizada la jornada.
Capacitar al personal en
la correcta disposicion
de recursos solidos.
Establecer en el area de
trabajo  contenedores
para reciclar.

Realizara la disposicion
de los recursos a través
de las empresas de aseo.
Programacion de
reuniones  entre el

colaborador y su jefe

inmediato.
Establecer espacios
para que los

colaboradores expresen
las  necesidades y
sugerencias.

Capacitar al personal en
el autocuidado de su

salud.

Evitar la
contaminacion a través

del reciclaje.

Incrementar las
instancias de dialogo
entre lideres y
colaboradores.

Proteger los
derechos laborales vy

promover un entorno de

trabajo seguro y sin

113

Realizara la

correcta

disposicion  del
100% de los
recursos  solidos

generados por el

area.

Participacion
del 100% de los
colaboradores en

el plan.

Realizar los
examenes
médicos al 100%

del personal.



Realizar el diagnostico riesgos para todos los

de las condiciones de trabajadores

trabajo.

Determinar y definir
segin el cargo del
colaborador el plan de
examenes médicos.
Realizar los exdmenes
médicos  establecidos
dentro del programa
HSEQ.

Realizar campafias de
autocuidado dentro de

la organizacion.

114



Periodo

—

10

11

12

Anexo Q. Tabla de amortizacion proyecto Directv Go.

Deuda inicial

$50.000.000,00

$45.833.333,33

$41.666.666,67

$37.500.000,00

$33.333.333,33

$29.166.666,67

$25.000.000,00

$20.833.333,33

$16.666.666,67

$12.500.000,00
$ 8.333.333,33

$ 4.166.666,67

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

0,84%

Intereses

442.500

©«

$ 405.625

$ 368.750

$ 331.875

$ 295.000

$ 258.125

$ 221.250

$184.375

$147.500

$110.625

$ 73.750

$ 36.875

Amortizacion

$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666
$
4.166.666

$
4.166.666

Cuota
mensual

$
4.609.166
$
4.572.291
$
4.535.416
$
4.498.541
$
4.461.666
$
4.424.791
$
4.387.916
$
4.351.041
$
4.314.166
$
4.277.291
$
4.240.416

$
4.203.541

Deuda final
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$45.833.333

$41.666.666

$
37.500.000

$
33.333.333

$
29.166.666

$
25.000.000

$
20.833.333

$
16.666.666

$
12.500.000

$
8.333.333

$
4.166.666

$



Anexo R. Tabla de Flujo de caja Directv Go

Meses/
Cifras
en
pesos
Ingres
os/
benefic
ios

Ventas

Présta
mos
Bancar
ios
Total
Ingres
os/
benefic
ios
Egreso
s
Gastos

fijos

Nomin

Inversi

on

0

50.0
00.0
00

50.0
00.0
00

1

$

126.
900.
000

$
126.
900.
000

$
22.0
00.0
00

255
47.8
82

2

$
126.900
.000

$
126.900
.000

$
22.000.
000

25.547.
882

3

$

126.
900.
000

$
126.
900.
000

22.0
00.0
00

255
47.8
82

4

$
177
.66
0.0
00

177
.66
0.0
00

22.
000
.00

25.
547
.88

5

$
177.6
60.00
0

$
177.6
60.00

22.00
0.000

25.54
7.882

$

177.
660.
000

$

177.
660.
000

22.0
00.0
00

255
47.8

177
.66
0.0
00

177
.66
0.0
00

22.
000
.00

25.
547

253
.80
0.0
00

253
.80
0.0
00

22.
000
.00

25.
547

279
18
0.0
00

279
.18
0.0
00

22.
000
.00

25.
547

10

304
.56
0.0
00

304
.56
0.0
00

22.
000
.00

25.
547
.88

11

304
.56
0.0
00

304
.56
0.0
00

22.
000
.00

25.
547
.88
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12

304
.56
0.0
00

304
.56
0.0
00

22.
000
.00

25.
547
.88



Pago
de
Obliga
ciones
financi
eras
Total
Egreso

S

Flujo
neto
del
period
o
Impues
tos de

renta

Flujo
neto
despué
s de
impues
tos
Saldo
inicial
de
efectiv

o

Saldo
Final
de

000.

000

208.
000.

000

158.
000.

000

158.
000.

000

-$

158.

$
4.40
6.35

51.9
54.2
36

74.9
45.7
64

2.06
1.00

72.8
84.7
55

158.
000.
000

85.1

$
4.406.3
54

51.954.
236

74.945.
764

2.061.0
09

72.884.

755

85.115.
245

12.230.
489

$
4.40
6.35

51.9
54.2
36

74.9
45.7
64

2.06
1.00

72.8
84.7
55

12.2
30.4
89

60.6

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

125
.70
5.7
64

3.4
56.
909

122
.24
8.8
55

60.
654
.26

182
.90

$
4.406
.354

51.95
4.236

125.7
05.76

3.456
.909

122.2
48.85

182.9
03.12

305.1

$
4.40
6.35

51.9
54.2
36

125.
705.
764

3.45
6.90

122.
248.
855

305.
151.
977

427.

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

125
.70
5.7
64

3.4
56.
909

122
.24
8.8
55

427
.40
0.8
33

549
.64

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

201
.84
5.7
64

5.5
50.
759

196
.29
5.0
05

549
.64
9.6
88

745
.94

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

227
.22
5.7
64

6.2
48.
709

220
.97
7.0
55

745
.94
4.6
94

966
.92

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

252
.60
5.7
64

6.9
46.
659

245
.65
9.1
05

966
.92
1.7
49

1.2
12.

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

252
.60
5.7
64

6.9
46.
659

245
.65
9.1
05

1.2
12.
580
.85

1.4
58.

117

$
4.4

06.

354

51.
954
.23

252
.60
5.7
64

6.9
46.
659

245
.65
9.1
05

1.4
58.
239
.96

1.7
03.
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Caja 000. 15.2 542 31 5197 400. 96 46 1.7 580 239 899
del 000 45 66 22 7 833 88 94 49 85 .96 .06
period 5 0 6
o
KoEM 1,46 Ko 19%
%  (E.A)

Analisi $ -$ -$ 5 -8 -$ $ 5 $ 5 5 5 -$
s de 160. 73.9 73.948. 739 124 124.0 124. 124 199 224 249 249 249
flujo 306. 48.8 873 488 .03 3368 033. .03 .16 .20 24 24 24

de 800 73 73 3.6 9 689 36 09 33 57 57 57

efectiv 89 89 13 21 28 28 28

o
VAN -$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $

50.0 61.2 51468. 432 60. 5122 430 36. 48. 46. 43. 36. 30.
00.0 476 650 50.9 961 8.306 489 175 812 176 138 250 462

00 94 67 .68 97 62 78 87 32 69 .76
4 7 2 4 2 1 6

VAN $

344.

223.

360

CONCEPTO TOTALES NETOS
Beneficios $ 2.588.000.000 $ 2.096.280.000
Costos $ 884.100.934 $ 884.100.934
Beneficios/costos B/C 2,37
Tasa de oportunidad E.A. 19%
Costos de capital $ 491.720.000

INDICADORES

INDICADOR VALOR CRITERIO
VAN $  344.223.360 VIABLE
TIR 112% VIABLE
B/C 2,37 VIABLE

PRC 1 ANO



Anexo S. Indicadores

Nombre de
la
estrategia
Disposicion
de residuos

RAEE

Uso
eficiente de

energia

Disposicion
de recursos

solidos.

My
Performan

ce Plan

Nombre
del
indicador

residuos
RAEE uso

correcto

consumo

de Energia

residuos
so6lidos
manejo

correcto

My

Performan
ce  Plan
manejo de

eficiencia

Descripcio

n

Control vy
manejo del
material de
equipos y
residuos

Disminucio
n de
consumo de

energia

Disminucio
nde
Kilogramos
de residuos
solidos,
durante
todo el ciclo
de vida del
proyecto.

Se  busca
indice  de
eficiencia

en la

ejecucion

Unidad
de
medida
% de

calidad

KgCO2

Kg

% de
efectivida

d 75%

Formula

C =

extraccion resudios

cantidad de material

Consumo de
energia Kg CO2=
(consumo de kw/h

del mes / consumo

de kw/h  del
primer mes)
Factor Kg
CO2/Kw/h

kG peso total
S —
contenedor

_7 ejecucion ac
~ "“catidad de di

Perio
dicida
d
mensu

al

Mens

ual

Mens

ual

Quinc

enal

119

Tipologi

a

Efecto

Gestion

Efecto

Gestion
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del

proyecto.
Programa  Programa Medir el % de p Diario  Gestion
de salud de salud indice ~ de presentism  ausencias total

presentismo o del 95% Dias habiles

S del

proyecto
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Anexo T. Matriz de riesgos

VH 228
H 2427
Imp\;memacm’dﬂ del Eﬂ??ﬁ ggp} 5 270.000.000,00 M 72
PROYECTO Em":’fﬂ';m p:m | GERENCIA DEL PROYECTO LAURA CAMILA VALDERRAMA. / JULIETH PAOLA RODRIGUEZ | YERSON STEVEN VARGAS
roducto Direct Go DURACION (DiAS) 30 L 6-16
PLAN DE TRATAMIENTO A LOS RIESGOS i 1
VALORACIGN DE IMPACTO Y PROBABILIDAD
: ; VALORACION : DAROS A FCONOMIC
CATEGORIA RIESGO PERSONAS INS?:L"&SI:“ES AMBIENTAL Eciggg%csc))s TIEMPO 'C'f_fSNET"E‘S' OTROS |  IMPACTO/ VAéfg’é::_o" PLAN DE RESPUESTA ACCION DE TRATAMIENTO PERSONAS | INSTALACI |AMBIENTAL| ~ OS TIEMPO 'C'f_’;‘EGNET"EZ OTROS
PROBABILIDAD ONES (COSTOS)
1, Asegurar la existencia del area de TI
L . . 2 Tener la disponibilidad de una planta
TECNOLOGICO Fala Electrica oc 5C 0D 5C 5C 0D oc 27 H Tecndlogico  |yiscrca con I capacidad necesari para 0 27 0 27 27 0 0
atender [a conexidn de todos los equipos

1, Asegurar la existencia del area de TI

5 . 2. Respaldo de URL
TECNOLOBICO | FallaPlagioma | OC 5C 0D 5C 5C 5D e 29 Tetndogie: B e | | 27 0 | 27 | 27| 2| ¢
soporte 24/7
Falla en la red 5 . 1, Asegurar la existencia del area de Tl
TECNOLOGIE0 Corporativa 0c 2 2D sC sC 5D 0c 29 Tecnologlco 2. Mangjo de VPN con diferente proveeder 0 13 14 2 27 29 0
1. Contar con el plan de evacuacidn y
Plan de brigadas 2. Capacitacion al personal
ORIGEN NATURAL Atg:j?:ggz i 5C 3C 4D 5C 5C oD (1o} 27 H ’ en primeros auxlios 3. Contar con las 27 18 25 27 27 0 0
9 EmengﬂCHS herramientas necesarias para el evento

4. Tener salidas de emergencias

1. Capacitar al personal

Plan de 2. Medidas de Control y mitigacion
BIOLOGICO | Contago de Covid19 5C 0C 2D 5C 5C 0D 0c 27 H ! ; 3. Coronapp 27 0 14 27 27 0 0
Bioseguridad |4 contar con ol personal capacitado para el
manejo de la salud

ORIGEN HUMANO Sabotaje [1[e} oc 0D 5¢! 2C 3D 0C 27 H Sarlaf 1. Seguridad de los datos 0 0 0 27 13 19 0

Plan de 1. Garantizar un buen clima laboral

ORIGEN HUMANO | Rotacién del personal 0c 0c 0D 26 3C 0D 0c 18 M iy 2. Promover beneficios e incentivos 0 0 0 13 18 0 0
beneficios |3 Gap de personal

5 1. Contar con una asesoria juridica robusta
Cambio o modificacion

ORIGEN HUMANO 2C oc oD 4C 3G 5C 0C 27 H Area Juridica |2 Actualizacion y conocimiento de ley de 13 0 0 22 18 27 0

de leyes
¥ garantias, defensoria del consumidor




Anexo U. Matriz de adquisiciones

Producto o
Servicio a
Adquirir

Mobiliario

POP
Merchandisi

ng

Cadig
o de
eleme
nto
EDT

1.21

1.3.3

Tipo de
Contrat
o

Precio
Fijo

Precio

Fijo

Procedimiento
de
Contratacion

-Solicitud de
servicio por
medio de una
requisicion
-Recibo de
propuestas
-Evaluacion de
ofertas
-Seleccion  del
proveedor
-Firma del
contrato

-Recibo y pago

del material
-Solicitud de
servicio por

medio de una
requisicion
-Recibo de
propuestas
-evaluaciéon de

ofertas

Forma de contactar

Proveedores

Correo electrénico a
través del area de
abastecimiento

Correo electrénico a
través del area de

abastecimiento

Requ
erimi
ento
de
Esti
maci
ones
Inde
pend

iente

No

Area/Rol/

Persona

Responsable de la

Compra

Jefe de

abastecimiento /
Gerente de Proyecto

Jefe de

abastecimiento /

Gerente de Proyecto

Prov
eedo
res
pre-
califi
cado

S

N/A

N/A

122

Cronograma de Adquisiciones Requeridas

Selecc.
Planif. Solic. Admin. Cerrar
Provee
Contrat Resp. J Contrato Contrato
Del al Del al Del al Del al Del al
6/11/20  6/11/20  8/11/20 10/11/202
9/11/2021
21 21 21 1
1/11/20  2/11/20  5/11/20 12/11/202
8/11/2021
21 21 21
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-Seleccion  del
proveedor

-Firma del

contrato

-Recibo y pago

del material




Anexo V. Matrices de probabilidad — impacto (inicial y residual)

PROYECT IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO
SIGLAS DEL PROYECTO: L.P.E.P.D.G
O: PARA EL PRODUCTO DIRECTV GO
Valor Probabilidad x
Probabilidad Impacto Valor Numérico Tipo de Riesgo
Numérico Impacto
Muy Improbable 0.1 Muy Bajo 0.05 Muy Alto Mayor a 0.70
Relativamente Probable 0.3 Bajo 0.10 Alto Menor a 0.50
Probable 0.5 Moderado 0.20 Moderado Menor a 0.30
Muy Probable 0.7 Alto 0.40 Bajo Menor a 0.10
Casi Certeza 0.9 Muy Alto 0.80 Muy Bajo Menor a 0.09
Esti
mac
Prob
ion
abili
Entregable de Objetivo Estimacion de Tipo de
Cédigo Riesgo Causa Trigger dad
afectado pro Afectado impacto Riesgo
Impa
bab
cto
ilid
ad
Al aumentar
Posicionamient 1.4.2 Alcance
las ventas del Aumento -
RN-030 o del producto Programade | 0,5 Muy Alto
producto se de ventas Cronogram
DirecTV Go entrenamiento
mantiene un a -
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alto
Costo 0,8
reconocimient 0,40
o del producto
Calidad 0,8
en el mercado 0,40
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,80
Alcance 0,8
0,56
Cronogram
) Seguir la
Cultivar la El personal ya o a -
) culturade | 1.2.3 Analisis
cultura de tiene una
RP-020 o la del procesode | 0,7 Costo
servicio al cultura o ) -
) o organizacio operacion
cliente organizacional
n Calidad 0,8
0,56
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 1,12
La
Alcance 0,4
organizacion 0,28
cuenta con una Cronogram
Mantener 1.4.2
organizacion Obtener a -
RP-021 rentable la ) ) Programade | 0,7
o financiera que ingresos .
Organizacion ) entrenamiento Costo
le permite R
mantenerse en
) Calidad 0,8
el tiempo 0,56
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TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,84
Alcance 0,4
La 0,36
organizacion Cronogram
o cuenta con una o a -
Cumplimiento ) ) 1.2.3 Anélisis
) politica Cumplir
RP-022 de la politica ) ) del procesode | 0,9 Costo
) ) anticorrupcion normas ) -
anticorrupcion o operacion
socializada a
Calidad 0,4
todo el 0,36
personal TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,72
Alcance 0,2
0,18
Confirmacion
Generar Cronogram
delrecibidoa | = ) . 0,8
invitaciones a | Asistencia a 0,72
los interesado ] ] 1.4.2
reuniones con | areuniones
RP-024 claves, cuando Programa de 0,9 Costo 0,2
interesados del ) 0,18
se generen entrenamiento
o claves con personal
invitaciones a L Calidad 0,4
) anticipacion 0,36
reuniones
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 1,44
Poca Contratar 1.2.2
RN-028 o ] 0,3 Alcance 0,1
experiencia Personal Competencias 0,03
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del personal sin del personal Cronogram 04
no cuenta con | capacidade analizadas a ’ 0,12
las s
No contar con ) . Costo 0,4
competencias | requeridas 0,12
el personal )
requeridas
experto Calidad 0,2
0,06
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,33
Alcance 04
0,12
Cronogram
El Call center 0,1
No se a 0,03
No cumplir las no aplica lo 1.5.1
cambia el
RN-007 metas del Call desarrollado Evaluacionde | 0,3 Costo 0,1 Alto
modelo de 0,03
Center en el plan de desempefio
) venta
entrenamiento Calidad 0,5
0,15
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,33
Alcance 04
0,12
Factores 1.4.2
Desastres ) ) Cronogram
RN-011 ambientales Sismo Programa de 0,3 0,8 Alto
naturales ) ) a 0,24
no predecibles entrenamiento
Costo 0,2
0,06
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Calidad 0,05
0,02
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,44
Alcance 0,2
0,06
Realizar un Cronogram
No se 0,4
mal No se 1.2.2. a 0,12
) ) analizaron ) )
diagnéstico de entrevistd | Competencias
RN-017 o correctamente 0,3 Costo 0,2 Alto
la situacion al 100% del | del personal 0,06
los procesos
actual del Call personal analizadas
actuales Calidad 0,4
center 0,12
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,36
Alcance 0,8
0,08
No se Cronogram 08
No continuar la | establecio la a ’ 0,08
No se 1.4.2
ejecucion del | importancia de )
RN-018 ) continu6 el | Programa de 0,1 Costo 0,8 Alto
plan de continuar el ) 0,08
proyecto entrenamiento
entrenamiento plan de
) Calidad 0,8
entrenamiento 0,08
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,32
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Alcance
Cronogram
0,2
a 0,10
143
Alta Rotacion Politica
RN-001 Renuncias | Capacitacione | 0,5 Costo 0,05 Moderado
del personal Laboral 0,03
s
Calidad 0,05
0,03
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,15
Alcance
No estan -
disponible los Los recursos Cronogram 0o
recursos tecnologicos a ’ 0,06
1.2.4 Analisis
tecnologicos disponibles No hay
RN-005 de 0,3 Costo 0,05 Moderado
para el estan recursos 0,02
herramientas
desarrollo del | desactualizado
Calidad 0,1
plan de s 0,03
entrenamiento TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,11
No se
No aumentan El Call center 1.5.1 Alcance 0,2
) cambia el ) 0,06
RN-006 las ventas del no aplica lo Evaluacionde | 0,3 Moderado
modelo de Cronogram
producto desarrollado desempeiio 0,05
venta a 0,02
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en el plan de
Costo 0,2
entrenamiento 0,06
Calidad 0,4
0,12
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,26
Alcance 0,05
0,01
No se
Cronogram
identificaron 0,8
a 0,08
todas las Mas
No se cumple . o 1.1.1. Acta de
RN-008 actividades actividades o 0,1 Costo 0,2 Moderado
el cronograma ) constitucion 0,02
para el por realizar
desarrollo del Calidad 0,2
0,02
proyecto
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,13
No se
Alcance 0,8
desarroll6 una 0,08
correcta Cronogram
Cambios en el Mas 0,2
identificacion | 1.1.1. Acta de a 0,02
RN-009 alcance del ) interesados o 0,1 Moderado
de interesados ) constitucion
proyecto opinando Costo 0,2
por lo cual se 0,02
puede
) Calidad 0,8
modificar el 0,08
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alcance del TOTAL PROBABILIDAD X
proyecto IMPACTO 0,20
El proyecto no Alcance 0,8
0,08
La conto con la
Cronogram
organizacion aprobacion de 0,05
1.3.1 a 0,01
no provee la
No existen | Estrategias de
RN-013 ofertas para Organizacion 0,1 Costo Moderado
ofertas capacitacione -
ofrecer el para realizar
s
producto ofertas con la Calidad 0,8
0,08
DirecTV Go venta del
TOTAL PROBABILIDAD X
producto
IMPACTO 0,17
Alcance 0,05
0,02
Huelgas, paros
Cronogram
0 0,8
a 0,24
manifestacione Problemas P 1.4.2
aro
RN-014 s que podrian sindicales o Programade | 0,3 Costo 0,05 Moderado
) ) nacional ) 0,02
ocasionar Nacionales entrenamiento
retrasos en el Calidad
cronograma i
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,27
Mala Elaboracion Error en 1.3.2 Manual
RN-015 o ) 0,1 Alcance 0,4 Moderado
identificacion | del manual de manual de procesos y 0,04
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de proceso y procedimiento Cronogram 02
responsables y | procedimiento s a ’ 0,02
procedimientos s de forma
Costo 04
erronea 0,04
Calidad 0,4
0,04
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,14
Alcance 04
0,04
No se
Cronogram
identificaron 0,2
Mayor a 0,02
todas las
Sobrecostos en o inversiona | 1.1.1. Actade
RN-016 actividades 0,1 Costo 0,8 Moderado
el presupuesto la constitucion 0,08
para el
planificada
desarrollo del Calidad 0,8
0,08
proyecto
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,22
Alcance
143
Enfermedad Contagios, o Cronogram
RN-023 ) COVID -19 | Capacitacione | 0,3 0,8 Moderado
del personal pandemias a 0,24
s
Costo 0,2
0,06
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Calidad
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,30
Alcance 0,2
0,02
1.3.1
Cronogram
Estrategias de 0,4
Mala No se a 0,04
Mal disefio de capacitacione
) identificacion | estudiaron
RN-025 la estrategia a ) s-133 0,1 Costo 0,8 Moderado
de carencias los 0,08
implementar . Material de
del personal requisitos
apoyo Calidad 0,4
. 0,04
disefiado
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,18
Alcance 0,05
0,02
Cronogram
No se esta No se 1.3.2 Manual a -
No identificar
) ) diligenciando | estudiaron | de procesosy
RN-026 la asistencia ] o 0,3 Costo 0,1 Moderado
el listado de los procedimiento 0,03
del personal ) ) .
asistencia requisitos S
Calidad 0,8
0,24
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,29
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Alcance
No cumplir con Cronogram
las Mala a -
) ) ) ] 1.5.1
expectativas identificacion | Mal nota de
RN-029 ) Evaluacionde | 0,1 Costo 04 Moderado
esperadas en la | de carencias examen 0,04
desempefio
evaluacion de del personal
Calidad 0,8
desempefio 0,08
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,12
Alcance
Cronogram
0,2
Problemas a 0,06
Demora en la ) No 1.4.2
internos en
RN-002 contratacion conseguir Programade | 0,3 Costo Bajo
recursos -
del personal personal entrenamiento
humanos
Calidad 0,05
0,02
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,08
Adquisicion
Afianzar la 1.5.1 Alcance
de Ganar -
RP-019 confiabilidad Evaluacionde | 0,5 Bajo
herramientas confianza Cronogram
del producto a ] desempefio
necesarias a -
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través del Call | para promover
Costo
Center el producto -
Calidad 0,8
0,40
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,40
Alcance
No incluir los
Cronogram
documentos de
) 1.3.2 Manual a -
plan de No serealizo | El planno
) de procesos y
RN-027 entrenamiento la entrega al esta o 0,1 Costo 0,2 Bajo
) procedimiento 0,02
al Sistema de | area encargada | aprobado
s
gestion de Calidad 0,8
0,08
calidad
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,10
Alcance 0,05
0,01
Resistencia del | Desmotivacio No L4n Cronogram 0.1
personal al n del personal | asistencia o a ’ 0,01
RN-003 Programade | 0,1 Muy Bajo
plan de del Call al )
) entrenamiento Costo
entrenamiento Center programa -
Calidad 0,4
0,04
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TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,06
Alcance
Instalaciones
No se tuvo en No hay Cronogram
fisicas no 0,1
cuenta la instalacione a 0,01
aptas, no 1.2.1
infraestructura senla
RN-004 contar con el Instalaciones | 0,1 Costo 0,05 Muy Bajo
disponible en | organizacid 0,01
espacio de Definidas
) la n
infraestructura o ] ) Calidad 0,05
) Organizacién | disponibles 0,01
suficiente
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,02
Alcance
Cronogram
No cumplir con Procesos 0,1
a 0,03
el programa de | inadecuados 1.2.3 Analisis
Caidas del
RN-010 salud y del programa del procesode | 0,3 Costo 0,2 Muy Bajo
personal 0,06
seguridad salud y operacion
ocupacional seguridad Calidad
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,09
Cambios en las Falla de la
RN-012 No hay luz 0,3 Alcance Muy Bajo
fuentes de VPN -
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energia de la Cronogram 02
organizacion a ’ 0,06

1.2.4 Analisis Costo

de
herramientas Calidad
TOTAL PROBABILIDAD X
IMPACTO 0,06
CONTROL DE VERSIONES
Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo Motivo
Julieth Paola Camila
0 ) Steven Vargas 17/09/2021 Creacion Creacion
Rodriguez Valderrama
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Anexo X. Matriz de Riesgos

Matriz de riesgos a continuacion, se presenta la descripcion de Dieciocho (18) riesgos identificados para el proyecto:

Codi Probabilidad
Entregables
g0 por
Descripci
6n del Causa Raiz Trigger Afectados Impacto
Riesgo
Ries
Total
20
Cultivar El personal ya
RP la cultura tiene una Seguir la 1.2.3 analisis
020 de cultura cultura de la del proceso 1,12
servicio al | organizaciona | organizacion de operacion
cliente 1
La
Mantener L 142
organizacion
RP- | rentable la Obtener Programa de
. cuenta con . . 0,84
021 Organizac ingresos entrenamient
. una
ion o 0
organizacioén

. . Respon
Tipo de Respuestas Tipo de
sable
Plan de
Responsable Respuest
Riesgo Planificadas de la Contingen
del Riesgo a
cia
Respues
ta
Mejorar Directos | Crear
beneficios de los Mejorar | del Call | progra
ejecutivos Center ma de
Ambiente de ) Talento | aprend
Mejorar .
Apoyo Humano | 1zajey
. desarr
Director del
ollo
Call center,
) acadé
Capacitadore .
L Capacita | mico
s Flexibilidad en
. . dores y para
horarios para Mejorar . .
o ejecutiv | impuls
ejecutivos
oS ara
los
ejecuti
\(S
. Optimizar Centrarse
Director de .
recursos para Jefe de | enelcliente
proyecto y . .. .
) mejorar ofertas Mitigar | operacio puede ser
directores de .
del producto nes una ventaja

las areas

DirecTV GO

muy
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financiera que

Jefe de importante
Optimizar el plan
le permite Mercade y
de mercadeo .
mantenerse en Mitigar o sustentable
el tiempo Recortar Gastos para
en temas de mantener la
Jefe de .
produccion de rentabilidad
Evitar operacio
material de ayuda
nes
para los
ejecutivos
Jefe de Visibilidad
Aumento de ) ) del
. Mejorar | operacio
promociones producto
Al aumentar nes
Al aumentar DirecTV
o las ventas del
Posiciona | las ventas del Mejorar el Jefe de GO por
. producto se . .
miento producto se ) 142 Director del portafolio del Mejorar operacio medio de
mantiene un
RN- del mantiene un | Programa de 0.80 Proyecto, producto nes RRSS, TV,
alto ,
030 producto alto o entrenamient jefe de Cufias
reconocimient
DirecTV | reconocimient o operaciones radiales,
0 del Mayor :
Go o del producto 4 estrategias
en ol mercado producto en el reconocimiento Director de
mercado Explotar
del producto a es comunicaci
nivel nacional ony
marketing
Vicepres
La . . Mantener el
Compromiso de . idente y
organizacion . Mejorar . canal de
Cumplimi la alta direccion directore
cuenta con Capacitadore comunicaci
ento de la 1.2.3 analisis s
RP- . una politica Cumplir S, 6n de
politica ) ) del proceso 0,72 . Reforzar y .
022 ) anticorrupcio normas ) Supervisores, Capacita | denuncias
anticorrup de operacion mantener en
. n socializada ETC doresy | directo para
cion conocimiento las Mejorar .
a todo el ejecutiv evitar la
politicas a los .
personal 0s corrupcion

ejecutivos

139



140

Capacita
Medicion y dores y
Mejorar .
control ejecutiv
0s
Planificar
cualquier riesgo Contar con
Explotar
ambiental que Talento un equipo
1.4.2
Factores pueda ocurrir Humano de
RN- | Desastres Programa de Director de
ambientales Sismo 0,44 Alto Uso de sistemas brigadistas
011 naturales . entrenamient proyectos )
no predecibles de alertas Mejorar Talento dentro del
0
tempranas Humano | 4rea del call
Infraestructura Talento center
Explotar
moderna Humano
Contratar
Personas con
o . Talento
experiencia en Mejorar
Realizar . Humano | Fortalecer
atencion al
un mal . el
. . No se Director de cliente o
diagnostic ) No se 1.2.2. - conocimien
analizaron proyectos, Realizar pruebas
RN- odela entrevisto al Competencias Talento to de los
correctamente 0,36 Alto capacitadores en el transcurso Mejorar
017 situacion 100% del del personal ) Humano | ejecutivos
los procesos s de las entrevistas
actual del personal analizadas en temas de
actuales supervisores Talento
Call Analisis y ventas y
Humano
center deteccion de productos
. Mejorar ,
necesidades a .
Capacita
contratar
dores
Poca Talento Realizar
No contar o Contratar 1.2.2 Talento Analisis y .
experiencia Humano | convocatori
RN- con el Personal sin Competencias Humano, deteccion de
del personal 0,33 Alto . Mejorar y jefe as masivas
028 personal capacidades del personal Capacitadore necesidades a
no cuenta con Call en alianzas
experto requeridas analizadas S contratar
las Center con




competencias Personas con entidades
requeridas experiencia en ) Talento de
. Mejorar .
atencion al Humano | reclutamien
cliente to
Realizar pruebas Talento
Mejorar
en el transcurso Humano
de las entrevistas
Implementacion Director | Implementa
del programa de | Explotar del T cursos
No El Call center ; royecto para
. . . Director del entrenamiento proy .
cumplir no aplica lo No se cambia 1.5.1 mejorar la
RN- . proyecto,
las metas desarrollado el modelo de | Evaluacion de 0,33 Alto ) venta del
007 directores y
del Call en el plan de venta desempeiio . Fortalecer a los ) Capacita producto
. jefes . . Mejorar .
Center entrenamiento ejecutivos en dores por medio
temas de ventas y del call
productos center
Director
Analisis de los del
No resultados de las Comparti | proyecto | Reestructur
continuar No se encuestas de r y jefe de ar
la establecio la N 142 Director del satisfaccion operacio programa
ose
RN- ejecucion importancia . Programa de proyecto, nes de
. continu6 el . 0,32 Alto ) - - - .
018 del plan de continuar entrenamient directores y Realizar ajustes Directos | entrenamie
proyecto X .
de el plan de o jefes en procesos a Mejorar del nto con el
entrenami | entrenamiento mejorar proyecto | objetivo de
ento Directos activarlo
Reactivacion del del
programa Explotar | proyecto
Huelgas, Problemas . Contar con . Implementa
RN- o ) 1.4.2 Moderad | Director de Capacita
paros o sindicales o Paro nacional 0,27 planes de r Home
014 . . Programa de 0 proyectos, . . . dores y
manifesta Nacionales contingencia Mejorar Office
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ciones entrenamient Talento ejecutiv
que 0 Humano 0s
podrian
ocasionar Capacita
retrasos dores y
en el Ofrecer buen ejecutiv
cronogra ambiente laboral Mejorar 0s
ma Capacita
Flexibilidad para dores 'y
horarios y ejecutiv
permisos Mejorar 0s
Jefe de Realizar
mercade | encuesta de
Apoyo con oy satisfaccion
No El Call center material de capacita | para revisar
aumentan no aplica lo No se cambia 1.5.1 digital Mejorar dores los motivos
RN- . Moderad o
006 las ventas desarrollado el modelo de | Evaluacion de 0,26 Ejecutivos Refuerzo de de lano
0
del en el plan de venta desempeiio capacitaciones Capacita | implementa
producto | entrenamiento semestrales Mejorar dores cion del
Mejorar ofertas Jefes de programa
para el producto operacio | dentro del
DirecTV GO Mejorar nes call center
Director Reunion
No se .
Analizar el acta de con todos
. desarroll6 una L
Cambios de constitucién proyecto | los grupos
correcta . .
en el o . Mas . del proyecto Evitar s de trabajo
RN- identificacion ) 1.1.1. Acta de Moderad | Director del
alcance ) interesados o 0,20 Analizar los del
009 de interesados . constitucion 0 proyecto
del opinando nuevos alcances Director proyecto
por lo cual se
proyecto para conocer qué de para toma
puede
. tanto afectan el proyecto de
modificar el ) .
proyecto Evitar s decisiones
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alcance del Director
proyecto Identificar los de
nuevos proyecto
interesados Evitar S
Director
de
La Crear otro proyecto
El proyecto .
organizaci proy producto con sy jefe
no contd con .
on no beneficios de
la aprobacién . . .
provee 1.3.1 Director del similares, pero a operacio
dela ) ) . Implementa
RN- ofertas o No existen Estrategias de Moderad proyecto, menor costo Mejorar nes
Organizacion . 0,17 ) - run plan de
013 para ) ofertas capacitacione 0 directores y Crear alianzas Jefes de o
para realizar . . . fidelizacion
ofrecer el s jefes con otro tipo de operacio
ofertas con la .
producto segmentos Mejorar nes
. venta del
DirecTV Analizar qué tipo
producto
Go de beneficios esta Jefes de
entregando la operacio
competencia Mejorar nes
Mejorar Directos Crear
beneficios de los Mejorar | del Call programa
ejecutivos Center de
Alta Ambiente de ) Talento | aprendizaje
= » 143 Mejorar
RN- | Rotacion Politica . o Moderad . Apoyo Humano | y desarrollo
Renuncias Capacitacione 0,15 Supervisores .
001 del Laboral 0 académico
S o Capacita
personal Flexibilidad en para
. . dores y .
horarios para Mejorar o impulsar a
o ejecutiv
ejecutivos los
0s L
ejecutivos
Mala Elaboracion Error en 1.3.2 Manual 0.14 Moderad | Director del | Agendar sesiones Director Revisar
identifica | del manual de manual de procesos y ’ 0 proyecto, de seguimientos Mejorar de sesiones de
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cion de proceso y procedimient directores y proyecto ajustes y
responsab | procedimiento 0s jefes s temas a
lesy s de forma Crear formato de incluir en
procedimi erronea manual de Director los
entos cambios para de manuales
mantener al tanto proyecto
al equipo Mejorar s
Mitigar errores
por medio de Director
reuniones para Mejorar de
aclarar dudas e proyecto
inquietudes. s
Director
Realizar lista de de
actividades proyecto
No se nuevas a incluir Evitar s Realizar
identificaron . Analizar los Director | andlisis de
No se Director del .
todas las Mas ajustes por de las
N- cumple el o o 1.1.1. Acta de Moderad proyecto, . o
actividades actividades o 0,13 . cambio de fechas proyecto | actividades
008 cronogra . constitucion 0 directores y .
para el por realizar ) en el cronograma Evitar s actuales
ma jefes
desarrollo del Analizar si el para tomar
proyecto programa de Director | decisiones
entrenamiento si de
se puede proyecto
implementar Evitar s
No Director Fortalecer
cumplir Mala . de el programa
o . 1.5.1 Capacitadore .
RN- con las identificacion Mal nota de . Moderad Analizar proyecto de
. . Evaluacion de 0,12 s, .
029 | expectativ de carencias examen 0 ) resultados de la sy entrenamie
desempeiio Supervisores )
as del personal encuesta puntos a capacita nto en
esperadas mejorar Mitigar dores temas de




en la Director ventas y
evaluacio de productos
nde proyecto
desempei sy
0 Escuchar a los capacita
ejecutivos Mejorar dores
Director
de
proyecto
sy
Ajustar programa capacita
de capacitaciones Evitar dores
Mejora en las
instalaciones y Director
No estan puestos de Call
disponible trabajos Mejorar center Implementa
los Director | r soluciones
Los recursos )
recursos ) ) Centro integrales
. tecnoldgicos . Director del
tecnolégic . . 1.2.4 analisis de para
RN- disponibles No hay Moderad proyecto, ) )
os para el de 0,11 ) atencion | mejorar la
005 estin recursos . 0 directores y L . .
desarrollo . herramientas . Actualizacion en telefonic | calidad de
desactualizad jefes . .
del plan los softwares Mejorar a trabajo para
0s
de Implementacion Jefe de los
entrenami de material y mercade ejecutivos
ento portafolios oy
digitales para la capacita
FV Explotar dores
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Anexo Y. Analisis PESTLE

Descripcion | Fase de Nivel de (Describa | ;Como potenciaria los
del factor en| analisis incidencia como incide | efectos positivos y
Componente Factor
el entorno en el disminuiria los
I|P|ImC|CrMnN| I [P Mp
del proyecto proyecto? negativos?
Todas las Inclusion de Se debe realizar a
Articulo 154 ' ' . ‘
bl plataformas contenido inclusion evitando
an
deben tener |X|X| X [X| X nacional en la| multas por la falta del
Nacional de
contenido plataforma de contenido en la
desarrollo . .
nacional Streaming plataforma
POLITICO Regulacion
de contenidos
. Grilla de ‘
Regulacion de acuerdo | Contenido acorde a la
. canalesde |X|X|X [X|X | X
de contenidos . con el pais zona de venta
contenido
donde se
vende
Los asesores
Generar
) ) tengan )
, Incentivos | beneficios e Creacion del plan de
ECONOMICO X X motivacion
econdmicos | incentivos beneficios
para generar
que aporten a
la mayor
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mejorar el

clima laboral

cantidad de
ventas del

producto a
través del

Call Center

El aumento
de ventas
Mayor flujo | Ventas del Plan de entrenamiento
genera mayor
de caja producto de ventas del Producto
cantidad de
utilidades
A mayor
flujo de
Cantidad de
Generacion llamadas en Capacitacion del
personal
de empleo . ventas se Personal
requerido .
requiere mas
SOCIAL
personal
. Generacion Indicadores .
Contenidos . Supliendo la demanda
de contenido de
de . | del mercado con nuevos
de acuerdo al Satisfaccion

programacion

Taged

del cliente

contenidos
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Contando con el equipo
Fallas en la especializado que
Plataforma .
' plataforma diariamente
Plataforma | Streaming
' afectando |verifica/realiza/modifica
Streaming producto .
' ventas del |y edita la plataforma con
DirecTV Go
Producto un soporte al
, clienrte24/7
TECNOLOGICO
Fallas en la
Red
afectando la VPN propia para
Red de o . ‘
Red ) comunicacion| garantizar la seguridad
conexion
de ventas con| de los datos y conexion
el cliente
directo
Inclusion de Al no
la plataforma lograrse la
Streaming inclusion de | Asociacion con una
Ley de .
LEGAL como la plataforma | compafiia de Streaming
Garantias ‘
producto como reconocida en el Sector.
independiente producto
de DirecTV independiente
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por Ley no se

podria vender

en Colombia,
debido a la
razon social

de la empresa

Defensor del

Contrato de

Brindar la

informacion

Informar al usuario los

scripts de obligatorio

. propuesta correcta del ‘ .
consumidor . cumpliendo evitando
comercial producto
futuras demandas
entregado
Todo el
manejo de
Bajo informacion |Monitoreo en la Intranet
Consumo de ‘ .
, consumo de se realiza de | para el almacenamiento
ECOLOGICO recursos ) )
' recursos forma virtual,| de datos, Usuarios
fisicos ' o
fisicos a través de individuales
una red

Segura VPN
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Consumo
recursos

naturales

Uso de
recursos

tecnoldgicos

La
informacion
se maneja a

través de

Intranet

Politica de medio
ambiente establecida en

la Empresa
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Anexo Z. Matriz P5
Categorias
Acciones de
Integradores de Fase Fase Tota
Indicadores Subcategorias | Elementos Justificacion Justificacion mejora/respue
del PS sostenibilid 1 2 1
sta
ad
No se tendra
. un beneficio El beneficio Impacto
Vida
financiero en de este positivo
util del
esta fase, proyecto es aumento
produc . ‘
o debido que medido por del average
| to Sostenibi )
Objeti Retorno de | Beneficios estaremos en el % de de la
Produc Servici lidad
VoS 'y _ la financieros 0 |la -3 | ventas a -3 | compafia
to 0 economic
metas inversion | directos implementaci generar con +1.2%
posven a
on del una meta (8400
ta del .
programa de anual de clientes vs
produc
entrenamient 8.400 681019
to
o producto Ventas. clientes)
Directv Go




Proces

(0)

Impact

(O8]

Madur
ez del
proces
0
Eficien
ciay
estabili
dad del
proces

(0)

No se tendra

152

un beneficio Impacto
financiero en positivo
esta fase, aumento
debido que Debita del del average
estaremos en 12.7 % de la
Valor
0 |la -3 | sobre el -3 | compaiia
presente neto ) )
implementaci total de +1.2%
on del ganancias. (8400
programa de clientes vs
entrenamient 681019
o producto clientes)
Directv Go
Las Debido a la
Caracteristica competencia
o s del proyecto comercial en mejoras %
. Flexibilidad/ )
Agilidad ' se iran los de la tasa
~ | Opcidnenel | -2 +2 ‘ 0
del negocio adaptando, de streaming en de
proyecto ) )
acuerdo a los Colombia, retencion
cambios de se
mercado, contemplan




politicas
reestructuras

del negocio y

tasas de
retencion

del servicio

153

la aplicacion del 75% con
Directv Go. desercion
del 25%,
El grado de
El Grado de flexibilidad
flexibilidad es alto
de la porque el
compaiiia es plan de de Generar
alto, dado que entrenamien mas
Flexibilidad .
se cuentan to esta espacios de
creciente del | -3 -3 ‘ -3 .
. con los dispuesto entrenamie
negocio
recursos para nto en la
humanos y impartirse compaiia.

fisicos , que
se adaptan al

proyecto.

en cualquier
area de la
organizacio

n




Promover el

154

o Impacto
crecimiento
‘ del
economico
) proyecto es
No se genera sostenido, -
positivo
Impacto local un impacto inclusivo y
0 -2 -2 | porque se
econdmico local sostenible, a ‘
. mejorara
econdémico. través de la
las ventas
plataforma
Estimulaci ) del
streaming
on ‘ producto
. Directv GO.
econdmica :
o Se espera un Cumplir
Tercerizacion
crecimiento con las
de servicios
del 341% en ventas
‘ Call Center .
Beneficios contratacion proyectada
o -3 | con un total -3 -3
indirectos de personal s para el
de 86
(86 actual vs incremento
personas
380 del
contratadas
esperado) personal.
Sostenibi
Proveedores El proyecto El proyecto
lidad Transporte 0 0 0 | N/A
locales no requiere no requiere

ambiental
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proveedores proveedores
locales locales
No se
No se )
. requiere
o requiere .
Comunicacio ‘ desplazamie
o desplazamien N/A
n digital . nto de
to de equipos ‘
o equipos
tecnologicos )
tecnologicos
El proyecto El proyecto
Viajes no requiere no requiere N/A
viajes viajes
El proyecto El proyecto
no requiere no requiere
transporte, transporte,
debido que el debido que
Transporte personal el personal N/A
contratado se contratado
movilizara se
por su propia movilizara

cuenta

por su




propia

cuenta

156

Energia

En esta etapa

en esta etapa

el consumo
el consumo
de energia es
. de energia
minimo,
es alto se Ratio de
debido que
' estaria utilizacion
los equipos
' consumiend de
tecnologicos ‘
Energia o el 100% maquinas
-2 | autilizar 2 0
usada de la tecnologica
estan en una .
o capacidad s 1.8 por
utilizacion
operativa cada dos
del 15%
con 86 personas
personal ‘
o . equipos
administrativ ‘
tecnologicos
0y areas de
formacion
o En esta etapa De acuerdo
Emisiones En esta
las emisiones a los
/CO2 por la -3 -3 | etapa las -3
de Co2 son o aparatos
energia usada ' emisiones '
minimas tecnologic
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de Co2 son 0s que se
minimas manejan la
liberacion
de C02 es
minima
en Este
en Este
proyecto no
Retorno de proyecto no
se
energia 3 | se contempla 3 3 |N/A
o contempla
limpia energia
o energia
Limpia o
Limpia
Dado que el Dado a la ‘
' Seguir la
plan de politica de .
. ‘ o politica
implementaci escritorio )
o interna de
on de Limpio de la '
a
‘ o entrenamient compafiia,
Residuos | Reciclaje -3 -3 -3 | compafia
0 se estara no es
‘ . en el items
haciendo posible ]
e
100% digital, utilizar o
) "Escritorio
no se material o
Limpio"
contempla como papal




material
como papel u
otro elemento

en esta fase.

u otro
elemento en
la gestion de
proyecto de

la compaiiia,
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Gestion
100%
digital.
Dado que se
Dado que se
estara )
estard . Seguir las
‘ trabajando .
trabajando regulacion
_ bajo un
bajo un de
producto '
‘ o producto o tratamiento
Disposicion o 100% digital
-3 | 100% digital , | -3 ‘ -3 | de
final ) , streaming ) )
streaming informacio
Directv GO,
Directv GO, n de
no
no contempla plataforma
. contempla o
impactos . s digitales
) 1mpactos
ambientales

ambientales
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Garantizar
Dado que es Dado que es '
e
un producto un producto ) )
o o funcionami
100% digital 100% digital
ento de la
Reusabilidad | -3 | su -3 |su -3
URL del
reusabilidad reusabilidad o
servicio
es de un es de un
producto
100% 100% ‘
Directv Go
No se No se
contempla contempla
Energia
‘ 1 | energia 1 | energia 1 | N/A
incorporada ' '
incorporada incorporada
en esta fase en esta fase
No se
No se
contempla
contempla '
' residuos,
residuos,
Residuos -3 -3 | dado que el -3 | N/A
dado que el

proyecto es

100% digital.

proyecto es
100%
digital.




Agua

Se utilizara el

Se utilizara

el agua para
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agua para
recurso
recurso
humano,
humano,
) . Certificacio Regulacion
. Certificacion o
Calidad del o n Sanitaria empresa de
Sanitaria .
agua Calidad del acueducto
Calidad del
Aguade la de Bogota
Agua de la
EAAB-
EAAB-E.S.P.
E.S.P.en
en Bogota
Bogota
Enero 2019
Enero 2019
Se estara .
Se estara Formacion
contemplan
contemplando sobre la
do el uso o
el uso para utilizacion
para
Consumo del necesidades ' correcta de
. necesidades
agua propiamente _ los
propiamente
humanas en recursos
humanas en
las de la
' ' las
instalaciones compaiia.

instalacione
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de la sdela
compaiiia. compafiia.
Actualmente Las 86 el 100% de
las 21 personas en las
personas en operar la personas
operar la fase fase 2 del del
1 del proyecto proyecto
proyecto contaran con contaran
Empleo -3 -3 -3
cuentan con un contrato con un
.| Practicas un contrato indefinido contrato
Sostenibi ) ) ) )
b laborales y indefinido con todas indefinido
ida
. trabajo con todas las las con
social ) ) )
decente prestaciones prestaciones prestacione
de ley de ley . s laborales.
Se tendra el Dar garantia reglamento
reglamento del correcto del comité
Relaciones ; del comité y ; funcionamie ; y
laborales convivencia nto del convivenci
laboral reglamento a laboral
interna de la de comité y interna de
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compaiiia convivencia la
Directv, ya laboral compafiia
impartidas y interna de la Directv
socializadas a compaiia
cada una de Directv ya
las personas impartidas y
del proyecto. socializadas

a cada una

de las

personas del

proyecto.

Seguir los
Nos regimos protocolos
bajo la mencionado Manual de
politica y s bajo la politica y

Salud y seguridad en politica 'y seguridad
seguridad > el trabajo de > seguridad en > en el

la el trabajo de trabajo
organizacion la Directv
Directv. organizacio

n Directv.




En esta
primera etapa

se construira
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el plan de
entrenamient Se estara Cumplir
o del capacitando con los
producto a un total de cronogram
' DIRECTV 80 personas as de
Educacion y o
o 1 | Go,seestard | -2 | del area -2 | capacitacio
capacitacion ‘ ‘
capacitando a operativa de n
un total de 16 la generados
personas organizacio en el
entre n. proyecto
personal
administrativ
0y area de
formacion.
o Dado que las Dado que Entrega de
Aprendizaje .
o personas del las personas politicas
organizacion | -3 -3 -3 o
l proyecto ya del proyecto organizaci
a
estan ya estan onales en
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contratadas contratadas la fase de
en esta fase en esta fase, contratacio
ya fueron ya fueron n.
informadas informadas
sobre la sobre la
estructura y estructura y
datos de la datos de la
organizacion organizacio
n
Este
Este proyecto
proyecto se
se basa en la
o basa en la _
diversidad y o Intervencio
diversidad
o una estructura nde
Diversidad e . ‘ y una
‘ inclusiva, RRHH, en
igualdad de estructura
' -3 | donde las 30 ' -3 | el proceso
oportunidade inclusiva, '
personas del de eleccion
s donde las

proyecto se
escogen de

acuerdo a sus

habilidades y

personas del
proyecto se
escogen de

acuerdo a

del

personal.
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los roles a sus
desempeniar. habilidades
y los roles a
desempefiar.
DIRECTV
Colombia Existencia
La fase de )
posee una S del Comité
. ejecucion
politica de
L del proyecto . .
antidiscrimin convivenci
) sera al
acion 'y a, que se
. interior de la
antiacoso, establece
. compaiiia
No que se aplica como
Derechos por lo cual
discriminaci6 | -3 | atodos los 3 -3 | requerimie
humanos sigue
n colaboradores ‘ nto legal
aplicando la
de la . de la Ley
Politica
compaiiia. En L 1.010 de
antidiscrimi
ese sentido, ' Acoso
nacion y
se establecen ‘ Laboral,
antiacoso .
canales de sancionada
estabilidad
comunicacion en 2006.

para que los




empleados
puedan
denunciar
este tipo de

conductas
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Por el tipo de

proyecto no

Por el tipo

de proyecto

Libre se tienen no se tienen
o 0 0 0 | N/A
asociacion proceso de proceso de
libre libre
asociacion asociacion
El proyecto al El proyecto Reglament
desarrollarse no apoya el o del
al interior de trabajo comité y
‘ la compaiiia infantil y convivenci
Trabajo .
‘ ‘ -2 | seguird las -1 | durante su -2 | alaboral
infantil ‘ ‘ ‘
pautas ejecucion interna de
generales de cumplira las la
contratacion normas compaiiia
asegurando el contra el Directv




cumplimiento

a las normas

trabajo

infantil,
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contra el definidas en
trabajo las pautas de
infantil contratacion
de DirecTV
Se Las
Constitucio
identificaran actividades
' n de los 3
los peligros y que se
‘ grupos o
se valoraran realizaran ‘
‘ Comités de
los riesgos estaran de
Salud y
vinculados acuerdo con
Seguridad
Trabajo con la tarea el horario de
o . como
forzoso y -3 | diaria, tantoa | -3 |trabajodela | -3
COPASST,
obligatorio nivel compafiia )
o ' Comité de
cuantitativo sin exceder . .
Convivenci
como los limites
o ‘ a Laboral,
cualitativo, a establecidos, ‘
Brigada de
través de una ademas se )
Emergenci
metodologia tendran en
as
aceptada para cuenta las




ello.
DIRECTV
Colombia
utiliza la Guia
Técnica
Colombia del
ICONTEC
(Instituto
Colombiano
de Normas
Técnicas)
para llevar a
cabo esta
valoracion,
por parte de
su programa
de Salud y
seguridad

ocupacional

pautas
definidas
programa de
Salud y
seguridad
ocupacional
de la
organizacio

n
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Sociedad y
consumido

1cs

Apoyo de la

comunidad

En la etapa de
planificacion
del proyecto
se tiene
previsto el
apoyo de los
colabores que
intervienen
directamente
en el proyecto
al interior de 1
compaiiia,
Directores,
Asesores,

Jefes

En la etapa
de ejecucion
se tendra en
cuentay se
escucharan
las
expectativas
y
preocupacio
nes de
nuestros
grupos de
interés para
sumarlas a
nuestra
gestion

diaria.
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Gestion de
interesados
y
comunicaci
ones, para
informar a
la
comunidad
interna de
la
organizaci
ony
externa
(clientes)
sobre los
beneficios
que traera
el

proyecto.




Politicas
publicas/

cumplimiento

El proyecto al
pertenecer al
grupo
DirecTv debe
cumplir las
politicas
establecidas
al interior de
la
organizacion
y establecidos
por la
Superintende
ncia de
Sociedades
de Colombia
y la DIAN los
cuales son los
entes

reguladores.

Enel
desarrollo el
proyecto
debe
alinearse a:
My
Performance
Plan,
Politicas
Anticorrupci
on, politica
antidiscrimi
nacion y

antiacoso

170

El
desarrollo
del
proyecto
debe estar
alineado a
las
politicas de
la
Organizaci
on, guiado
por los més
altos
estandares
de
integridad
y conducta

ética




El proyecto
no genera

un producto
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que se
pueda
En la etapa de ofrecer al
planificacion consumidor.
Salud y
' no se genera El producto
seguridad del ‘ ' N/A
' salidas de ya existe
consumidor
productos al solo se
consumidor afianzan por
medio de las
capacitacion
es la mayor
cantidad de
ventas
Etiquetas de ' '
No aplica en No aplica en
productos y N/A

servicios

el proyecto

el proyecto




Mercadeo y
publicidad

En la etapa de
planificacion
se elaboraran
los planes de
entrenamient
o entre el
equipo del
proyecto y los

interesados

Todos los
planes y
procesos
son
revisados
por el area
legal con el
fin de
mitigar
riesgos por
publicidad
engafnosa y
disminuir
los riesgos
de
incumplimie

ntos legales.
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Asegurar el
cumplimie
nto
normativo
que aplica
en el sector

TIC




Privacidad
del

consumidor

El
tratamiento
de la
informacion
del
consumidor
se realiza con
la
implementaci
on de
SAGRLAFT/
SIPLA
alineado con
las
caracteristicas
propias de la
compaiia,
que
contempla lo
establecido

en el Capitulo

En la etapa
de ejecucion
se recibiran
la
informacion
de los
clientes,
quejas,

cuestiones

173

Aplicar la
Politica de
privacidad
de
DIRECTV,
en pro de
proteger la
privacidad
de los
consumido

Ies




X dela
Circular
Basica
Juridica 100-
000008 de
2016 yenla
Circular
Externa 0170
de 2002 de la
Superintende
ncia de
Sociedades
de Colombia

y la DIAN
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Comporta
miento

ético

Practicas de
inversion y
abastecimient

(0)

La inversion
inicial es de
la compaiiia
por lo cual no
aplica
practicas para

proveer el

La inversion
esdela

compafiia

N/A




proyecto de
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recursos
El proyecto
se ajustard a
la politica El proyecto
anticorrupcid en toda su
Aplicar el
n establecida fase de
. ‘ ‘ Manual de
por DirecTV, ejecucion .
Politicas y
evaluando presentara o
o Procedimie
constantemen revisiones
Soborno y ntos,
‘ -3 |teel -3 | periodicas -3
corrupcion o buscando
cumplimiento de controles .
) ) mitigar a
de la politica y auditorias
través de

anticorrupcid
n a través de
revisiones
periodicas de
controles y

auditorias.

sobre
politicas
anticorrupci

on

controles el

riesgo




Comportamie

nto anti ético

Para el
desarrollo del
proyecto se
cumpliran los
lineamientos
establecidos
para estar
guiados por
los mas altos
estandares de
integridad y
conducta
ética. Estos
seran los
pilares para
ofrecer al
cliente una
experiencia
enriquecedora
, fortalecer

relaciones

En esta
etapa se
realizara una
revision al
cumplimient
o de los
estandares
de
integridad y
conducta
ética del
personal que
ingrese a
trabajar en

el proyecto.
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Aplicacion
del
Programa
de
Integridad
y ética en
los
negocios
de la

Compatfiia




exitosas con
nuestros
socios y
construir una

cultura solida
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Tabla de convenciones

TOTAL 50, 57, 54,
00 00 00
Valoracion
+3 Impacto negativo alto
+2 Impacto negativo medio
+1 Impacto negativo bajo
0 No aplica o Neutral
-3 Impacto positivo alto
-2 Impacto positivo medio

Impacto positivo bajo
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Anexo AA. Matriz de Riesgos

MATRIZ DE RIESGOS
ESTIMAD $
LAURA CAMILA
P O DE COSTOS | 270.00
GERENCIA DEL VALDERRAMA / JULIETH
ROYE M (scop) 0.000
PROYECTO PAOLA RODRIGUEZ / §
CTO DURACIO 3
YERSON STEVEN VARGAS B
N (DIAS) 60
PLAN DE
i TRATAMIENTO A LOS
VALORACION DE IMPACTO Y PROBABILIDAD
RIESGOS
1
M VAL
A ORA
: VA
. G CIO PL
E | DAN LO
ECO E N AN ACCI
R | OS A ; RA .
CAT R AMB NOMI IE N T IMP DE ON DE
S | INST CI
EGO IES IENT COS Y R ACT i RE TRAT
i O | ALA ON
RIA GO AL (CoS P C (0] o / SPU | AMIE
N | CIO GL
TOS) o LI S PRO EST | NTO
A | NES OB
E BAB A
S AL
N ILID
TE AD
S
I,
Asegur
ar la
F
TECN existen
alla 0 2 Tecnol
OLOG 5C 0D 5C 5C 0D H ) cia del
Eléctr | C C 7 ogico
1CO area de
ica
TI
2.
Tener




ECNO
LOGI
CcO

F
alla
Plataf

orma

5C

0D

5C

5C

5D
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la
disponi
bilidad
de una
planta
eléctric
aconla
capacid
ad
necesar
ia para
atender
la
conexio
nde
todos
los

equipos

Tecnol

ogico

1.
Asegur
arla
existen
cia del
area de
TI
2.
Respal
do de
URL
3.
Asegur
arla
disponi
bilidad
del
Equipo
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de
soporte

24/7

Tecnol

ogico

1,
Asegur
arla
existen
cia del
area de
TI
2.
Manejo
de
VPN
con
diferent
e
provee

dor

F
T alla
ECNO en la
2C 2D 5C 5C 5D 29
LOGI red
CO Corpo
rativa
A
O
tmosf
RIGE
éricos
N 3C 4D 5C 5C 0D
NATU Y
Geold
RAL
gicos

Plan de
Emerge

ncias

1.
Contar
con el
plan de
evacua
ciony
brigada

s

2.
Capacit
acion al
persona

len

primero

s
auxilios

3.
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Contar
con las
herrami
entas
necesar
ias para
el
evento
4,
Tener
salidas
de
emerge

ncias

IOLO
GICO

ontagi
ode
Covid
19

0C

2D

5C

0D

Plan de
Bioseg

uridad

1.
Capacit
ar al
persona
1
2.
Medida
sde
Control
y
mitigac
ion
3.
Coron
App
4.
Contar
con el
persona
1
capacit

ado
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para el
manejo
de la

salud

RIGE

HUM
ANO

abotaj

0C

0D

5C

2C

3D

Sarlaf

1.
Segurid
ad de
los

datos

RIGE

HUM
ANO

R
otacid
n del
perso

nal

0C

0D

2C

3C

0D

Plan de
benefic

ios

1.
Garanti
zar un
buen
clima
laboral
2.
Promov
er
benefic
ios e
incenti
VoS
3. Gap
de
persona

1

RIGE

HUM
ANO

C
ambio
0
modif
icacid
nde

leyes

0C

0D

4C

3C

5C

Area
Juridic

a

1.
Contar
con una
asesori
a
juridica
robusta
2.
Actuali

zacion
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y

conoci
miento
de ley
de
garanti
as,
defenso
ria del
consum

idor
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Anexo AB. Matriz de Evaluacion Semi-Cuantitativa

MATRIZ DE EVALUACION SEMI-CUANTITATIVA EJERCICI
(IMPACTO Y PROBABILIDAD) DE RIESGOS PARA 0)
PROYECTOS ACADEMICO
LAURA
CAMILA
GERENCIA | VALDERRAMA /
PROY
M DEL JULIETH PAOLA
ECTO
PROYECTO RODRIGUEZ /
YERSON STEVEN
VARGAS
ESTIMA PROBABILIDAD
$ PROGRAMA
DO DE DE OCURRENCIA
270.000. | DE
COSTOS , 60
000,00 | EJECUCION: A|B|C|D]| E
(3COP)
OTRA
5
CONSECUENCIAS . %- | %- " >
5125 |50%
% 50
% | %
%
In
SE IMA _
S1
VE GEN
. HSE y SEG. ALCANC N T |g Me | Alt | Muy
FiSICA E R |ni | ajo |dio |0 | Alto
DA CLIE
A |fi
D NTES
ca




Per
son

as

sa
inst
alac

ione

mbient

(¢

A

CON
OMI
COS
(CO
STO
) ($)
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nt
e
cu
rr cur

cur cur q
e re

re re | curr
en en

en en | een
1 1

1 1 1
de ca

de de | cada
10 da

20 3 2
0 4

pr pr | proy
pr pr

oye oye | ecto
oy oye

cto cto S
ec cto

S S
to S




10
%
Pr
0g
Clra
ul U Co I
atastr | m
y| nao D | ntamina mpact
ofica | a
A mas afio cion 0
Ej
1| fatalid | Total | Irrepar Intern
ec
t| ades able acional
uc
0
i0
n
1
0%o0 | 6,
mas | 0
>1
I
0
ncapa
% I
cidad D Co
Pr | mpact
l| perma | afio | ntamina G
og 0
t| nente | May cion rave
ra | Nacion
o (parci or Mayor
m al
alo
a
total)
Ej
ec

uc
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i0

187

n
8
1,
%
6
>6
%
Pr
I
0g
ncapa Co I
D S | ra
e| cidad ntamina mpact
afo evero | m 2
d tempo cion 0
Local a 4
i| ral Localiz Region
izado Ej
o (=1 ada al
ec
dia)
uc
io
n
5
% 2
L -
esion >2
D I
menor Efe I | %
a afio mpact 1
(sin cto mport | Pr
J Men 0 7
incap Menor | ante | og
0 or Local
acida ra
d) m




Ej
ec
uc

i0

%

esion
leve

(prim
eros

auxili

0s)

Efe
cto

Leve

argin

al

%
Pr
0g

ra

(M
uc

i0

%

I
mpact
0
Intern

(1)
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o

N
ingun
Incide

nte
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Daiio

Nin
gun

Efecto

ingun

%
Pr
0g

ra

Ni
ngun

Impact
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Anexo AC. Estrategias de sostenibilidad
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Nombre de

la estrategia

Principales

actividades de la estrategia

Objetivo

Meta

Disposicio
n de residuos

RAEE

6.

10.

Seleccion empresa con
licencia ambiental en
manejo de RAEE.
Verificacion del estado
de los equipos para
definir si se arreglan o
se realiza disposicion
final.

Capacitacion al
personal en disposicion
de residuos.

Envio de los equipos
designados al lugar
destinado para
disposicion final del
equipo.

Solicitud de certificado

de disposicion.

Evitar la
contaminacion del
suelo, aire y agua por la
inadecuada disposicion
de los residuos y su

extraccion inapropiada.

Anualmente
se debe realizar la
verificacion  del
estado del 100%

de los equipos.

Uso
eficiente de

energia

Capacitar al personal en
el wuso eficiente de
energia.

Realizar la adecuacion
de las areas de
capacitacion en la
organizacion con
sensores de

movimiento.

Reducir el
consumo energético, y

emisiones de GEI

Reducir el
consumo
energético en kw

del 0.5%
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Capacitar al personal
encargado de las areas
de trabajo en las
obligaciones

establecidas de ahorro
de energia, entre ellas
apagar  todos  los
equipos una vez

finalizada la jornada.

Disposicio

n de recursos

Capacitar al personal en

la correcta disposicion

Evitar la

contaminacion a traveés

Realizara la

correcta

solidos. de recursos solidos. del reciclaje. disposicion  del
Establecer en el 4rea de 100% de los
trabajo  contenedores recursos  solidos
para reciclar. generados por el
Realizara la disposicion area.
de los recursos a través
de las empresas de aseo.

My Programacion de Incrementar las Participacion
Performance reuniones  entre el | instancias de didlogo | del 100% de los
Plan colaborador y su jefe | entre lideres y | colaboradores en

inmediato. colaboradores. el plan.
Establecer espacios

para que los

colaboradores expresen

las  necesidades y

sugerencias.

Programa Capacitar al personal en Proteger los Realizar los
de salud el autocuidado de su | derechos laborales y | exdmenes

salud.

promover un entorno de
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10.

Realizar el diagnostico
de las condiciones de
trabajo.

Determinar y definir
seguin el cargo del
colaborador el plan de

examenes médicos.

Realizar los examenes

médicos  establecidos
dentro del programa
HSEQ.

Realizar campanas de
autocuidado dentro de

la organizacion.

trabajo seguro y sin
riesgos para todos los

trabajadores

médicos al 100%

del personal.
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Anexo AD. Formato de solicitud de cambio
Solicitud de cambio
Proyecto: IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO PARA EL
PRODUCTO DIRECTV GO
Fecha: 16/06/2021
Datos de la solicitud de cambio:

Nro control de solicitud de cambio:

Solicitante del cambio:
Area del solicitante:
Lugar:
Patrocinador del proyecto:

Gerente del proyecto:

Categoria de cambio

Marcar todas las que apliquen:

I Alcance I Cronograma [ Costos [ Calidad ¥ Recursos

I Procedimientos | Documentacion | Otro

Causa / origen del cambio

v Solicitud de cliente I Reparacién de defecto I Accidn correctiva
W Accion preventiva ¥ Actualizacion / Modificacion de documento

[~ Otros

Descripcion de la propuesta de cambio
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Justificacion de la propuesta de cambio

Impacto del cambio en la linea base

Alcance:

Cronograma:

Costo:

Calidad:

Implicaciones de recursos (materiales y capital humano)

Implicaciones para los interesados

Implicaciones en la documentacion del proyecto
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Riesgos

Comentarios

Aprobacion

Firmas del comité de cambios

Nombre

Rol / Cargo

Firma




Anexo AE. Matriz de comunicacion
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INVOLUCRADO

Vicepresidencia

Director Call

Center

Gerente Call

Center

Gerente Execution

team

Capacitador de

area

TIPO DE
INFORMACION

* Avances del

Proyecto

*Informes de
seguimiento
* Avances del
proyecto
*Informes de
seguimiento
* Avances del

proyecto

*Informes de
seguimiento
*Avances del

proyecto

*Informes y

seguimiento de la

METODO

*Reuniones
de Avance y
seguimientos
del proyecto
*Reuniones
de Avance y
seguimientos
del proyecto
*Reuniones
de
seguimiento
*Reuniones

con el equipo

*Reuniones
de

seguimiento
*Reuniones

con el equipo

*Reuniones

de

FRECUENCIA

*Inico del

proyecto

*Una vez por

mes
*Inico del
proyecto
*Cada 15
dias
*Inico del
proyecto
*Frecuencia
alta para
identificar
requerimient
oSy
necesidades
*Inico del
proyecto
*Frecuencia
alta para
identificar
requerimient
oSy
necesidades
*Inico del

proyecto

COMENTARIOS

Se deben
realizar de
manera
presencial
Se deben
realizar de
manera

presencial

Se deben
realizar de
manera

presencial

Se deben

realizar de



Jefe de

operaciones

Jefe de Calidad

Jefe de

comunicaciones

Jefe de recursos

humanos

implementacion
del programa de

capacitaciones

*Levantamiento de
informacion y

necesidades

*Levantamiento de
informacion y

necesidades

*Levantamiento de
informacion y

necesidades

*Levantamiento de
informacion y

necesidades

seguimiento *Frecuencia

*Reuniones alta para

de avances en identificar

la ejecucion requerimient

del proyecto oSy
necesidades

*Reuniones *Reuniones

de semanales

levantamiento

de

informacién

*Reuniones *Reuniones

de semanales

levantamiento

de

informacion

*Reuniones *Reuniones

de semanales

levantamiento

de

informacion

*Reuniones *Reuniones

de semanales

levantamiento

mancra

presencial

Se deben
realizar las
reuniones
necesarias con
los
involucrados
del proyecto
Se deben
realizar las
reuniones
necesarias con
los
involucrados
del proyecto
Se deben
realizar las
reuniones
necesarias con
los
involucrados
del proyecto
Se deben
realizar las

reuniones
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Jefe de formacion  *Levantamiento de
informacion y

necesidades

Analistas *Informes de
seguimiento
* Avances del
proyecto
Supervisor *Capacitacion de
material
*Evaluacion del
material
Ejecutivos *Capacitacion de
material
*Evaluacion del

material

de

informacion

*Reuniones
de
levantamiento
de

informacion

*Reuniones
de

seguimiento

*Reuniones
de

seguimiento

*Reuniones
de

seguimiento

*Reuniones

semanales

*Reuniones

semanales

*Cada 15

dias

*Cada 15

dias
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necesarias con
los
involucrados
del proyecto
Se deben
realizar las
reuniones
necesarias con
los
involucrados
del proyecto
Se deben
realizar de
manera
presencial
Se deben
realizar de
manera
presencial
Se deben
realizar de
manera

presencial
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Anexo AF. Matriz de identificacion de Riesgos.

IDENTIFICACION DE RIESGOS

IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE
PROYEC SIGLAS DEL. | IL.P.E.P.
ENTRENAMIENTO PARA EL PRODUCTO
TO: PROYECTO: D.G
DIRECTV GO
Tipo de
Impacto
Riesgo
C
r
0] A 0
A C
po Ic n
m Categori al
rt a o | Co
Codigo Riesgo Causa Efecto en a del id
un n g | sto
az Riesgo
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Anexo AG. Analisis cuantitativo de Riesgos.

OPORTUNIDAD AMENAZA RESERVA
. PROBA PROBA
riesgo IMPACT  Oportunid
BILIDA IMPACTO BILIDA Amenaza
0] ad
D D
Posicio
namient
R
o del $
N- $ $
product 50% 15.000.00
03 30.000.000 -
0 0
0
DirecT
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Anexo AH. Roles y responsabilidades de calidad

ROLNO1:

ROLNO2:

ROLES PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

Objetivos del rol: liderar el proyecto Sponsor

Funciones del rol: Aprobacion acta de constitucion y cierre de Proyecto

Niveles de autoridad: Alto

Reporta a: Presidencia

Supervisa a: Director de Proyecto y Gerente de proyecto

Requisitos de conocimientos: Call center, manejo de Streaming, Idioma
Ingles, analisis de datos, marketing

Requisitos de habilidades: Liderazgo, manejo de equipos, estrategia digital

Requisitos de experiencia: Gestion de proyectos Digitales

Objetivos del rol: Director de Call center

Funciones del rol: Lides el encargado de planificar todas las estrategias y
las operaciones del call center, liderando el funcionamiento del mismo y

garantizando la consecucion de los objetivos planteados para el proyecto Directv

Go.

Niveles de autoridad: Alto

Reporta a: vicepresidente

Supervisa a: Gerente de proyectos, gerente Call center y Gerente execution
Team

Requisitos de conocimientos: Call center, manejo de Streaming, Idioma

Ingles, analisis de datos, marketing, manejo herramienta Avaya

Requisitos de habilidades: Liderazgo, manejo de equipos, estrategia digital,
Profesional muy comunicativo, con gran capacidad de organizacion y resolucion
Con total orientacion al cliente (interno y externo) y a la consecucion de los

objetivos marcados, destacando sus habilidades de negociacion
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Requisitos de experiencia: Call center , y manejo de campaias de
Televentas

Objetivos del rol: Gerente de proyecto

Funciones del rol: es la persona que se encarga de la planificacion,
ejecucion y seguimiento de un proyecto desde el inicio hasta el fin con la
finalidad de alcanzar los objetivos de la organizacion.

Niveles de autoridad: Alto

Reporta a: Director Call center

Supervisa a: jefe de operacion , jefe de calidad

Requisitos de conocimientos: Call center , tercerizaciéon de Servicios.
Campafias digitales

Requisitos de habilidades: Realizar una planificaciéon donde se definan
fechas y plazos para cumplir con las etapas del proyecto. Asignar y supervisar
las tareas designadas para la ejecucion del proyecto. Administrar y controlar los
recursos financieros de acuerdo al presupuesto. Implementar cambios y brindar
soluciones efectivas segun los problemas que se presenten.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios

Objetivos del rol: Gerente de Call center

Funciones del rol: Realizar una planificacion de recursos efectiva para
maximizar la productividad de estos(personal, tecnologias, etc.) Recopilar y
analizar estadisticas del centro de atencion telefonica (tasas de ventas, costes,
métricas de atencion al cliente, etc.) sobre el Servicio Directv Go

Niveles de autoridad: Alto

Reporta a: Director de Call center

Supervisa a: Jefe de operaciones, jefe de calidad y jefe de formacion
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Requisitos de conocimientos: Conocimiento de las métricas de evaluacion
del desempefio y de atencion al cliente
Solidos conocimientos de los procesos de elaboracion de informes y
presupuestos
Experiencia en analisis econdmicos basicos (rentabilidad, coste-beneficio, etc.)
Dominio de MS Office y equipos/programas de software de centros de atencion
telefonica.

Requisitos de habilidades: Excepcionales capacidades comunicativas e
interpersonales
Excelente capacidad de organizacion y dotes de liderazgo, ademés de habilidad
para solucionar problemas

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios,
Experiencia demostrable como gerente de call center o en un puesto similar

Objetivos del rol: Jefe de operaciones

Funciones del rol: liderazgo de los procesos para la mejora continua de la
experiencia del cliente. La clave sera la atencion al cliente, la gestion de la
calidad, la planificacion de la fuerza de trabajo, la contratacion, el coaching y la
formacion.

Niveles de autoridad: Media

Reporta a: Gerente Call center, Gerente de proyectos y Gerente execution
Team

Supervisa a: Supervisor y ejecutivos

Requisitos de conocimientos: Las métricas de rendimiento incluyen
eficiencia de llamadas, baja tasa de abandono, altas tasas de conversion,
utilizacion de personal, facturacion aceptable y desempefio financiero.

Requisitos de habilidades:

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios

Objetivos del rol: Gerente execution Team
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Funciones del rol: Encargado de la gestion estratégica de la marca. Su tarea
es disefiar, ejecutar y supervisar la estrategia de marca, para lo que colabora
estrechamente con otras areas de la compafiia como comunicacion, marketing,
finanzas o comercial.

Niveles de autoridad: alto

Reporta a: Director Call center

Supervisa a: Jefe de operaciones, jefe de calidad , jefe de formacion y
Analistas

Requisitos de conocimientos: Excel, manejo de Inglés, andlisis de datos.

Requisitos de habilidades: estar al tanto de las tendencias ,Destacar el valor
de mercado o ventaja competitivas de marca Establecer una hoja de ruta para la
marca y disefiar y ejecutar campafas y material a nivel de comunicacion y
marketing tanto online como offline
Analizar los resultados de dichas campafias ,Supervisar las redes sociales
Gestionar presupuestos Cuidar la reputacion e influencia de la marca.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios,
presupuesto

Objetivos del rol: jefe de calidad

Funciones del rol: cuidar los parametros y criterios de atencidon que
garanticen la satisfaccion del cliente. funcion principal es el apoyo en la gestion
diaria. Es en el departamento de Calidad donde se establecen las reglas en cuanto
a la manera de gestionar la informacion, se define la forma de atender al cliente
y son responsables de mantener una relacion directa con el personal para aclarar
dudas y dar recomendaciones.

Niveles de autoridad: medio

Reporta a: Gerente Call center, Gerente de proyectos y Gerente execution
Team

Supervisa a: Monitores
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Requisitos de conocimientos: Excel, normativa Call center , herramienta
Cisco y Verint

Requisitos de habilidades: Fidelizar al teleoperador con la marca o producto
,se aseguran de que se dé un valor agregado a la gestion , Ademas se encargan
de crear planes de accidn para la correcta capacitacion del personal. De crear y
planificar acciones que le permitan resolver las inconformidades del cliente. Por
otro lado se ocupan de realizar mesas de trabajo para establecer los criterios de
atencion. Después de eso realizan calibraciones con el equipo de supervisores y
operadores del call center. De forma constante realizan la evaluacion de
llamadas a través del monitoreo.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios,
gestion de calidad

Objetivos del rol: Jefe de Formacion

Funciones del rol: identifican las necesidades de formacion, y también
planifican y organizan programas de formacion. Hacen coincidir las dotes,
capacidades y aspiraciones de los empleados con las necesidades de personal
presentes y futuras de una organizacion.

Niveles de autoridad: medio

Reporta a: Gerente Call center, Gerente de proyectos y Gerente execution
Team

Supervisa a: formadores

Requisitos de conocimientos: estrategias comunicativas ,alto nivel de inglés
y de conocimientos aritméticos, incluida la comprension de estadisticas.
Habilidades de TIC para la planificacion y organizacion de programas de
formacion.

Requisitos de habilidades: Dotes para la comunicacién, incluida la
capacidad de explicar las cosas con claridad. .Dotes para hablar en publico si
uno mismo debe impartir Ccursos.
Capacidad de animar y motivar a los demds. Capacidad organizativa para

establecer objetivos, cumplir los plazos y presupuestos, y planificar por
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anticipado.

Conocimiento de todo lo relacionado con la prevencion de riesgos laborales.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios

Objetivos del rol: jefe de comunicaciones

Funciones del rol: Es la persona responsable del plan de comunicacion y
quien encabeza la estrategia de gestion de comunicacion corporativa interna y
externa. Incluidas da gestion de piezas graficas que requiera el proyecto

Niveles de autoridad: Media

Reporta a: Gerente Call center, Gerente de proyectos y Gerente execution
Team

Supervisa a: Disefiadores graficos, analistas

Requisitos de conocimientos: Manejo de programas de Disefio, marketing
y publicidad

Requisitos de habilidades: Conocer a fondo la cultura empresarial, Asesorar
diferentes areas de la empresa, Administrar recursos, Promover la colaboracion.
Establecer alianzas estratégicas, Involucrar a los empleados, Generar nuevas
campanas.
y Evaluar resultados.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios,
campafias digitales en marketing y publicidad.

Objetivos del rol: formadores

Funciones del rol: Forman al personal sobre el producto Directv Go

Niveles de autoridad: baja

Reporta a: jefe de formaciones

Supervisa a: ejecutivos

Requisitos de conocimientos: monitoreo o formacion. técnico, tecndlogo o

estudiante de recursos humanos o carreras afines , manejo de Excel
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Requisitos de habilidades: desarrollo de competencias del personal por
medio de induccién y capacitacion de producto a los colaboradores, realizar
evaluaciones y seguimiento de los mismos.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios

Objetivos del rol: Supervisor Call center

Funciones del rol: debe intervenir en la resolucion de complicaciones y se
encarga del control y supervision de personal de Call center, asi como del
cumplimiento de sus objetivos y funciones.

Niveles de autoridad: media

Reporta a: Jefe de operaciones

Supervisa a: ejecutivos

Requisitos de conocimientos: Excel avanzado , andlisis de dato, manejo de
CMS Avaya

Requisitos de habilidades: Ayudar en la formulacion de objetivos para
personas concretas y para equipos Contratar y formar a nuevos empleados .
Responder a preguntas de empleados y proporcionar informaciéon y comentarios

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios

Objetivos del rol: Ejecutivo Call center

Funciones del rol: ventas a través del portal telefonico los servicios de
Directv

Niveles de autoridad: bajo

Reporta a: Supervisor

Supervisa a: NA

Requisitos de conocimientos: Manejo de Avaya
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Requisitos de habilidades:
— Tener motivacioén
— Tener una buena autoestima.
— Ser respetuoso
— Ser empatico
— Ser capaz de resolver problemas.
— Tener una buena capacidad de escucha
— Saber analizar la situacion. ...
— Conocer la empresa, los productos y los servicios.

Requisitos de experiencia: Call center , BPO , Tercerizacion de servicios



Anexo Al Plan de gestion de riesgos

CONTROL DE VERSIONES
]Versié Hecha por Revisada  Aprobada Fecha Motivo
n por por
1 Camila Steven Julieth 05/09/202  Versién original[1]
Valderram  Vargas Rodriguez 1

a

PLAN DE GESTION DE LOS RIESGOS
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
Implementacion de un programa de LLP.E.P.D.G

entrenamiento para el producto DirecTV

GO

ESTRATEGIA DE RIESGOS:
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LOGRAR MITIGAR TODOS LOS RIESGOS QUE SE PUEDAN GENERAR EN LA IMPLEMENTACION Y

EJECUCION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO PARA EL PRODUCTO DIRECTV GO.

METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS:

PROCESO DESCRIPCION HERRAMIENTAS  FUENTES DE
INFORMACION
Proyectar la Proyectar como se manejan los Informes, Sponsor y
gestion del riesgo riesgos del proyecto. fuentes de director de
informacion proyectos
PMBOK
Reconocer los Verificar los probables riesgos Actividades de  Integrantes

riesgos que puedan pasar en el proyecto. la EDT, del proyecto



Planificar las
respuestas a los

riesgos

Implementar la
respuesta a los

riesgos

Monitorear los

Riesgos

Comprende las acciones,
estrategias o pasos a seguir que se
deriven por la materializacion de

los riesgos y/o acciones de
prevencion.

En este proceso se ejecutan los
planes de prevencion y
contingencia
definidos
Se realiza este proceso de forma
ciclica para identificar el estado
de los riesgos inicialmente
identificados o nuevos riesgos que
se pueden generar en el transcurso

del proyecto.

Cronograma,

lluvia de ideas

Lluvia de ideas,  Integrantes
Juicio de del proyecto
expertos

Lluvia de ideas  Integrantes
Juicio de del proyecto
expertos

Integrantes

Lluvia de ideas  del proyecto
Juicio de
expertos

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS:

PROCESO

Proyectar la

gestion del riesgo

Reconocer los

riesgos

ROLES PERSONAS

Capacitadores de Capacitadores

area - Jefes de area - Jefes

Equipo de Trabajo Capacitadores
de area — Jefes-
Gerentes -

Directores

RESPONSABILIDADES
Elaborar y proyectar la
gestion del riesgo
documentando la
informacion de acuerdo
con el manual de gestion
de la organizacion.
Identificar y reconocer los
riesgos que se puedan
presentar en el proyecto y

documentarlos
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Planificar la

respuesta a los

riesgos

Implementar la

respuesta a los

riesgos

Monitorear los

Riesgos

PROCESO

Proyectar la

gestion del riesgo

Reconocer los

riesgos

Planificar la
respuesta a los
riesgos
Implementar la
respuesta a los

riesgos

Gerente de Proyecto
— Jefe de formacion
— Director Call

Center

Capacitadores de
area — Jefe de

formacion

Gerente del Proyecto
—Jefe de

Operaciones

MOMENTO DE
EJEcUCION

Inicio del proyecto

Inicio del proyecto y
en los seguimientos
con todo el equipo

Inicio del proyecto y
en los seguimientos
con todo el equipo

Inicio del proyecto y
en los seguimientos

con todo el equipo

Gerente de
Proyecto — Jefe
de formacién —

Director Call
Center
Capacitadores
de area — Jefe

de formacion

Gerente del
Proyecto — Jefe

de Operaciones

ENTREGABLE DEL
EDT
1.2 Inicio del
proyecto
1.2 Inicio del
proyecto
1.3 Diagndstico
1.2 Inicio del
proyecto
1.5 Implementacion
1.2 Inicio del
proyecto

1.5 Implementacion
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Elaborar la planificacion de
respuesta a los riesgos
identificados y lograr la
aprobacion del Director del
Call Center a la propuesta.
Encargados de
implementar los planes
planificados como
respuesta a los riesgos del
proyecto.
Monitorear los riesgos

semanalmente y

documentar el seguimiento

de cada uno

PERIODICIDAD DE LA GESTION DE RIESGOS:

PERIODICIDAD DE
EJEcUCION

Una vez

Semanal

Semanal

Quincena

Semanal

Quincenal



231

Monitorear los ~ En cada Seguimiento 1.6 Evaluacion y Semanal
Riesgos continuo del proyecto pruebas
CATEGORIAS DE RIESGO:
RBS RBS RBS NIVEL 2
NIVEL 0 NIVEL 1
0. Todas las 1. Riesgo 1.1 Definicion del Alcance
Fuentes de Técnico 1.2 Definicion de los Requisitos
Riesgo del 1.3 Estimaciones, Supuestos, y Restricciones
Proyecto 1.4 Procesos Técnicos
1.5 Tecnologia
1.6 Interfaces Técnicas
Etc.
2. Riesgo de 2.1 Direccion de Proyectos
Gestion 2.2 Direccion de Programa/Portafolio
2.3 Gestion de las Operaciones
2.4 Organizacion
2.5 Dotacion de Recursos
2.6 Comunicacion
Etc.
3. Riesgo 3.1 Términos y Condiciones Contractuales
Comercial 3.2 Contratacion Interna

3.3 Proveedores y Vendedores

3.4 Subcontratos

3.5 Estabilidad de los Clientes

3.6 Asociaciones y Empresas Conjuntas
Etc.

4.1 Legislacion
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4. Riesgo 4.2 Tasas de Cambio

Externo 4.3 Sitios/Instalaciones

4.4 Ambiental/Clima
4.5 Competencia
4.6 Normativo

Etc.

TOLERANCIAS DE LOS INTERESADOS

Objetivos del Proyecto Nivel de Tolerancia

Alto Medio Bajo

Exceso de costo 10% 6% 2%

Exceso de plazo (dias de exceso) >20 8-12 <4

Capacitaciones no realizadas 4 2 1
Fallas de streaming Directv Go

(horas) >24 6-8 2
Aumento de ventas >78% 40-60% 30%

ESCALA DE LA PROBABILIDAD E IMPACTO DE LOS RIESGOS

Objetivo

Ejecucion Plan
de
entrenamiento

Directv Go

ESCALA PROBABILI

Bajo

DAD
Tiempo
11-30% >12
meses

Impacto en los Objetivos del Proyecto

Costo Calidad

>$380 Impacto muy
M significativo sobre
la funcionalidad

general



Fallas de
streaming

Directv Go

Contratacion de

personal

Control de

presupuesto

Medio

Bajo

Bajo

31-50% 1 $380M- Impacto

semana $999M significativo sobre

la funcionalidad

general
11-30% 1-3 $15M- Algun impacto
semana  $35M sobre areas
s funcionales clave.
11-30% 1-4 $35M- Algtn impacto
semana  $60M sobre areas
]

funcionales clave.

ESCALA DE LA PROBABILIDAD E IMPACTO DE LOS RIESGOS

ESCALA

Muy Alto

Alto

Medio

PROBABILIDAD

>70%

51-70%

31-50%

Impacto en los Objetivos del Proyecto

Tiempo Costo Calidad

>6 meses >$5M Impacto muy

significativo
sobre la
funcionalidad
general
3-6 meses $1IM-$5M Impacto
significativo
sobre la
funcionalidad
general
1-3 meses $501K-$1M  Algan impacto
sobre areas
funcionales

clave.
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Bajo 11-30% 1-4 semanas
Muy Bajo 1-10% 1 semana
Nulo <1% No cambia

$100K-$500K

<§100K

No cambia
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Impacto menor
sobre la
funcionalidad
general
Impacto menor
sobre las
funciones
secundarias
Ninglin

cambio en la

funcionalidad
MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO
Amenazas Oportunidades
Muy Alto Muy Alto
oao | 005 [ 0.09 | 018 | 036 | 0.72 | 0.72 | 036 | 018 | 0.09 | 0.05 | )
3 2% | 004 | 007 | 014 | 028 | 056 | 056 | 028 | 0.4 | 0.07 | 0.04 | oo %
= , B
E e | 003|005 | o1 |02 [ 04 | 04| 02 | 01 | 005|003 | e ;:’
Q [= R
;' Bajo Bajo a
oso | 002 | 0.03 | 006 | 012 | 0.24 | 0.24 | 0.12 | 0.06 | 0.03 | 0.02 | oo
Muy Muy
Bsic | 0.01 | 0.01 | 0.02 | 0.04 | 0.08 | 0.08 | 0.04 | 0.02 | 0.01 | 0.01 | Baie
0.10 0.10
MUY  Bajo  Modersdo Alto  MuyAlto|MuyAlts  Ate  Modersdo  Bajo MYy
B2 510 0.20 040 o080 | o020 o040 0.20 o OB
0.05 0.05
Impacto Negativo Impacto Positivo
FORMATOS DE LA GESTION DE RIESGOS:
FormAaTO CONTENIDO PROCESO ENQUE  RESPONSABLE FRECUENCIA O
SE GENERA DE GENERARLO PERIODICIDAD



Proyectar la
gestion del

riesgo

Reconocer

los riesgos

Documento
anexo al plan de
gestion de la
direccion de
proyecto que
describe el modo
en que se
estructuran y
llevaran a cabo
las actividades
de gestion de
riesgo.

En la etapa
inicial se
realizaran mesas
de trabajo
(tormenta de
ideas) y
comparacion de
proyectos
similares con el
fin de identificar
y reconocer los
posibles riesgos
del proyecto
identificandose
en una matriz de
riesgos. Durante
el ciclo de vida

del proyecto el

Reuniodn inicial
del proyecto —
Ciclo de inicio

del proyecto

Reuniodn inicial
del proyecto —
Ciclo de vida del

proyecto
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Capacitadores de = Cada vez que

area - Jefes se requiere
actualizar.
Equipo de Mensual
trabajo



equipo de trabajo
también podra
reconocer algin
riesgo el cual
sera informado al
capacitador de
area o jefe de
formacion.
Planificar la Documento
respuesta a  anexo al plan de
los riesgos  gestion donde se
identifican las
estrategias o
pasos a seguir
que se deriven
por la
materializacion
de los riesgos y/o
acciones de

prevencion.

Envi6 al correo

de los
integrantes.
Implementar Elaborar un
la informe de la

respuesta a fecha en la que
los se implementa la

riesgos respuesta al

riesgo y verificar

la aceptacion del

Reuniodn inicial
del proyecto —
Ciclo de vida del

proyecto

Ciclo de vida del

proyecto

Gerente de
Proyecto — Jefe
de formacion —

Director Call

Center

Capacitadores de
area — Jefe de

formacion
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Mensual -
Cada vez que
se genere la
identificacion

de un riesgo

Mensual -
Cada vez que
se genere la
identificacion

de un riesgo



jefe de
operaciones
Ciclo de vida

Monitorear Realizar el

los monitoreo de del proyecto
Riesgos los riesgos y
realzar
uniforme
escrito del

estado

SEGUIMIENTO:

Gerente del
Proyecto — Jefe

de Operaciones
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Semanal

a) Se realizard un seguimiento general una vez inicie el proyecto y en el desarrollo de

la implementacion del programa.

b) Se hardn seguimientos semanales y se validara que se estén cumpliendo los

lineamientos del proyecto.

¢) Se realizara seguimientos quincenales para validar que los requerimientos cumplen

con los solicitado.

Anexo AJ. Plan de gestion de adquisiciones.

A continuacion, se presenta el plan de gestion de adquisiciones:

CONTROL DE VERSIONES
Versio Revisada Motiv
Hecha por Aprobada por | Fecha
n por 0
0 Camila Steven Julieth P. | 04-10- Creaci
Valderrama Vargas Rodriguez 2021 on

COORDINACION CON OTROS ASPECTOS DEL PROYECTO
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En la planificacion del proyecto se establecieron las siguientes fechas para la realizacion de

los contratos:

1. Contrato de Adecuacion de Espacios: incluye el mobiliario requerido para la adecuacion
de los espacios definidos para la realizacion de las capacitaciones del Plan de
Entrenamiento — 06 de noviembre de 2021.

2. Contrato para material POP o Merchandising: incluye material a produccion y entrega
en las capacitaciones del Plan — 01 de noviembre de 2021

CALENDARIO DE ACTIVIDADES:
El calendario de las actividades se encuentra en la matriz de adquisiciones.
METRICAS:
Se definen las siguientes métricas para los proveedores:
1. Calidad del producto: correspondiente al 100%.
2. Satisfaccion del cliente: encuestas de evaluacion del servicio recibido.
ROLES Y RESPONSABILIDADES:
En la matriz de adquisiciones del proyecto se definen los roles y responsabilidades del
personal encargado de las adquisiciones.
RESTRICCIONES Y SUPUESTOS:
Las restricciones y/o supuestos que han sido identificados y que puedan afectar las
adquisiciones del proyecto son:
1. Esta definido el mobiliario requerido.
2. No es necesario realizar la entrega fisica de algunos documentos del Plan de
Entrenamiento debido a que se emplearan medios digitales.
3. La organizacion suministra los demas insumos no incluidos en el plan de adquisiciones
por lo cual no se contabilizan dentro del presente documento.
JURISDICCION LEGAL:

Para los contratos a ejecutar dentro del proyecto se contabilizaran en pesos colombianos de

acuerdo con la forma de pago pactada dentro de las condiciones del contrato con las

respectivas firmas y aprobaciones correspondientes de acuerdo con los factores ambientales
de la organizacion.

ESTIMACIONES INDEPENDIENTES:
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En la matriz de adquisiciones del proyecto se definen las estimaciones para el proceso.

GESTION DE RIESGOS:

De acuerdo con el plan de respuesta de riesgos establecidos para el proyecto para la gestion

de adquisiciones aplican los siguientes:

1
2
3
4.
5
6

RP-021
RP-022
RN-028
RN-015
RN-008
RN-005

Mantener rentable la Organizacion

Cumplimiento de la politica anticorrupcion

No contar con el personal experto

Mala identificacion de responsables y procedimientos
No se cumple el cronograma

No estan disponibles los recursos tecnologicos para el desarrollo del plan de

entrenamiento.

El plan de respuesta de riesgos se encuentra en el Anexo X Matriz de riesgos, donde se

identifican las 3 respuestas planificadas.

VENDEDORES PRECALIFICADOS:

La organizacion cuenta con la lista de proveedores calificados, establecidos por el area de

abastecimiento de la empresa, quien es la encargada de enviar las requisiciones al mercado

para determinar el proveedor que cumpla con las condiciones establecidas en los documentos

del proyecto.



Anexo AK. Métricas de calidad

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de la métrica:

Objetivo

meétrica:

de

Factor de calidad

Método de medicion

Frecuencia

medicion

Meta

Responsable

factor de calidad

Nombre

meétrica:

la

de

del

Acta de constitucion

Medir la relacibn entre estrategia
organizacional y el alcance, los objetivos, y los
participantes del proyecto.

Cumplimiento del 100% del alcance y los
objetivos acordados en el acta de constitucion del
proyecto.

La medicion se efectua una vez el acta sea
frmada y registrada formalmente ante la
organizacion para dar inicio con la ejecucion del
proyecto.

La frecuencia sera semanal hasta que se
firme el acta para dar continuidad con el

cronograma del proyecto.

El 100% de aceptacion de todo lo dicho en el
acta de constitucion del proyecto.

Equipo de trabajo/ Gerente del proyecto.

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

de

la

Cierre del proyecto

240



Objetivo de la

métrica:

Factor de calidad

Método de
medicion

Frecuencia de
medicion

Meta

Responsable del

factor de calidad

Medir el desarrollo de todas las actividades
del proyecto que hayan finalizado por completo
segun lo planificado.

Cumplimiento de las actividades, alcances y
objetivos acordados para dar como terminado al
100% el proyecto.

La medicién se efectua una vez se acepte

como finalizado el proyecto ante la organizacion.

La frecuencia sera una unica vez cuando se

formalice la entrega total y final del proyecto.

El 100%
actividades del

de aceptacion de todas las

proyecto por parte de |la
organizacion.

Equipo de trabajo / Gerente del proyecto.

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de Ila
métrica:

Objetivo de la
métrica:

Factor de calidad

interesados al

Instalaciones definidas

Medir la implementacion del programa de

capacitaciones en sus propias instalaciones.

El factor de calidad es la satisfaccion de los
80% de

usaran

encontrar el las

instalaciones que se para la
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Método de

medicion

Frecuencia de

medicion

Meta

Responsable del

factor de calidad

implementacion del programa de capacitaciones y
lograr dar inicio al proyecto.

Se verificara la calidad y ubicacion de las
instalaciones para lograr la ejecucion del proyecto

en ellas.

La medicion se realizara diariamente hasta

lograr tener las instalaciones deseadas.

Centralizar el 100% del proyecto en
instalaciones propias convirtiéndola en una sede
principal de capacitaciones.

Gerente de Proyecto / Jefe de Formacién /

Capacitador de area

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de Ia
métrica:
Objetivo de la

meétrica:

Factor de calidad

Método de

medicion

Competencias del personal analizadas

Medir las competencias del personal que sera
parte del proyecto para la asignacion de
actividades.

El cumplimiento debera ser del 95% de
acuerdo con las competencias de cada persona
asignada en el proyecto para la entrega

satisfactoria de resultados de calidad.
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Frecuencia de

mediciéon

Meta (Resultado
deseado para la
métrica)

Responsable del

factor de calidad

Se medira el desempefo de cada uno,
después de que entregue totalmente finalizada la
actividad que le corresponda.

Se realizan seguimientos semanales para
llevar la trazabilidad de desempefio y el progreso

del proyecto que se esta ejecutando.

El 100% de aceptacién en los entregables de
las actividades asignadas
al personal.

Equipo de trabajo / Gerente del proyecto

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de Ia
métrica:
Objetivo de la

meétrica:

Factor de calidad

Método de

medicion

Analisis del proceso de operacion

Medir las estrategias que tenga cada area en
cuanto a procesos asignados en el proyecto, para
que sea exitosa la implementacién del programa
de capacitaciones.

Entera satisfaccién y 100% de calidad en los
procesos entregados por parte de las areas
asignadas en el proyecto.

Se medira el desempefo de cada area
involucrada, después de que entregue totalmente
finalizada las actividades y procesos que le

corresponden.
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Frecuencia de La medicion se realizara con seguimientos
medicion semanales.
Meta El 100% de aceptacién en los entregables de

las actividades y procesos asignados a las areas.
Responsable del Equipo de trabajo / Gerente del proyecto

factor de calidad

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de |la Analisis de herramientas
métrica:

Objetivo de la Medir la efectividad y calidad de las
métrica: herramientas que las areas usardn para toma de

decisiones en el proyecto.

Factor de calidad Entera satisfaccion de los resultados que arrojan
estas herramientas con un impacto positivo del 95%
para la toma decisiones en el proyecto.

Método de medicion Se realizaron diferentes pruebas con diversas
herramientas para medir la efectividad y calidad en

la toma de decisiones del proyecto.

Frecuencia de La medicion se realizard en Quincenal, para dar
medicion espacio entre las diferentes herramientas que se

usaran para evaluar los resultados obtenidos.

Meta Efectividad para la toma decisiones del
proyecto.

Equipo de trabajo / Gerente del proyecto
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Responsable del

factor de calidad

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de |la Estrategias de capacitacion
métrica:
Objetivo de Ila Medir las estrategias y técnicas que se tengan
métrica: contempladas para la ejecucion del programa
entrenamiento.
Factor de calidad El factor de calidad es la satisfaccion del 100%

en las técnicas y estrategias que se implementen en
las capacitaciones para los ejecutivos quienes
ofrecen el producto.

Método de medicion Se medirda el desempefio de los ejecutivos

después de realizar las estrategias y técnicas en las

capacitaciones.
Frecuencia de Se realizara una medicion mensual para evaluar
medicion lo aprendido en las capacitaciones y su impacto en

las ventas del producto.

Meta Aumento del 80% en ventas del producto
DirecTV GO por medio del Call Center.
Responsable del Gerente de Proyecto / jefe de formacion /

factor de calidad Capacitador de area / director Call Center

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)
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Nombre de Ila Manual de procesos y procedimientos
métrica:

Objetivo de la Identificar los manuales de procesos y
métrica: procedimientos para que estén debidamente

documentados y actualizados durante la ejecucion
del proyecto.

Factor de calidad Cumplimiento del 100% de la consolidacion de
la informacién en estos manuales.

Método de medicion Se medird por la cantidad de informacion

consolidada en cada manual.

Frecuencia de La medicion se realizard& Mensualmente
medicion mientras se esté generando informacion correcta

para incluirla dentro de los manuales.

Meta Consolidar el 100% de los procesos dentro de
los manuales que se realicen dentro del proyecto.
Responsable del Gerente de Proyecto / Capacitador de area / jefe

factor de calidad de formacion /jefes de operaciones

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de |Ila Material de apoyo disefiado
métrica:

Objetivo de la Medir la cantidad de material que se necesita
métrica: dentro del programa de entrenamiento para entregar

a los ejecutivos para su apoyo.



Factor de calidad

Método de medicion

Frecuencia de

medicion

Meta

Responsable del

factor de calidad

Satisfaccion del 100% en el disefio del material
de apoyo ya que es les facilitara a los ejecutivos
promocionar y vender el producto.

Se medira el desempefio del material durante la
ejecucion de las capacitaciones donde se conocera

las reacciones frente a los materiales entregados.

La medicion se realizara anualmente, por si
tiene alguna modificacion el producto en su venta y

promocion.

Aumento del 80% en ventas del producto
DirecTV GO por medio del Call Center.
Gerente de Proyecto / jefe de formacion /

Capacitador de area / director Call Center

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de la
métrica:
Objetivo de la

métrica:

Factor de calidad

Método de medicion

Documentos generados

Medir la cantidad de documentos a generar para
entregar a los ejecutivos para su apoyo en las ventas
del producto.

Entera satisfaccion de los documentos
entregados a los ejecutivos para que les sirva como
apoyo a la hora de realizar ventas del producto.

Se medira el desempefio de los ejecutivos
después de entregar y explicar los documentos en las

capacitaciones.
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Frecuencia de

medicion

Meta

Responsable del

factor de calidad

La medicién se realizard anualmente, por si los

disefios tienen alguna modificacion.

Aumento del 80% en ventas del producto
DirecTV GO por medio del Call Center.
Gerente de Proyecto / jefe de formacion /

Capacitador de area / director Call Center

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de |la
métrica:

Objetivo de Ila
métrica:

Factor de calidad

Método de medicion

Frecuencia de

medicion

Meta

Programa de entrenamiento

Medir las estrategias para la implementacion del
cronograma y el personal a capacitar.

85% de satisfaccion en las actividades estipuladas
en el cronograma para iniciar las capacitaciones al
personal seleccionado.

Se medird de acuerdo con las actividades
finalizadas que se encuentran dentro del cronograma

para iniciar con las capacitaciones.

La medicion se realizard Semestral para analizar
los resultados de las actividades propuestas en el

cronograma.

Ejecucion del 90% de la implementacion de

programa de entrenamiento.
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Responsable del Supervisor / Capacitador de area / Jefe de

factor de calidad operaciones

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de Ila Capacitaciones
métrica:
Objetivo de Ila Medir las capacitaciones para el call center
métrica: enfocado en los ejecutivos que venden el producto de
DirecTV GO.
Factor de calidad Mayor satisfaccion de los ejecutivos por la

implementacion del programa de entrenamiento en el
call center.
Método de medicion Se medird el desempeio de los trabajadores

después de realizadas las capacitaciones.

Frecuencia de Se realizan mediciones trimestrales para evaluar el
medicion desempefio de los ejecutivos y el impacto que ha traido

el programa de entrenamiento.

Meta Aumento de las ventas del producto DirecTV GO
en un 85%
Responsable del Capacitador de area / Jefe de formacion / /
factor de calidad Supervisor / Gerente de proyecto

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)
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Nombre de |Ila Evaluacion de desempeiio
métrica:

Objetivo de la Medir los resultados de la implementacion de las
métrica: capacitaciones en el call center enfocado a los

ejecutivos que venden el producto de DirecTV GO.
Factor de calidad El factor de calidad es la entera satisfaccion de los

ejecutivos por vender el producto de DirecTV GO.
Método de medicion Resultados medibles después de implementar el

programa en asesores del call center.

Frecuencia de Se realizan mediciones semestrales para evaluar el
medicion desempefio del programa que ha tenido seguin los
gjecutivos.
Meta Aumento de las ventas del producto DirecTV GO
en un 85%
Responsable del Gerente de proyecto / Jefe de formacion / Jefe de
factor de calidad operaciones / Supervisor / Ejecutivo

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de Ila Plan de Ajustes
métrica:

Objetivo de la Evaluar lo positivo y negativo que se dieron como
métrica: resultado después de la implementacion del programa

en los ejecutivos del call center
Factor de calidad Mayor satisfaccion de los resultados obtenidos

para poder implementar mejoras en el proyecto.



Método de medicion

Frecuencia

medicion

Meta
Responsable

factor de calidad

de

del

Verificar la calidad y cantidad de resultados

recolectados para implementar mejoras en los procesos.

La medicion seréd anual para evaluar los ajustes que

se deben mejorar en el programa.

El 100% de aceptacion del programa
Gerente Execution Team / Gerente de proyecto /
Jefe de formacion / Gerente Call Center / Director del

Call Center

METRICAS DE CALIDAD (ENTREGABLE)

Nombre de
métrica:
Objetivo  de

métrica:

Factor de calidad

la

la

Método de medicion

Frecuencia

medicion

de

Plan de mejora

Medir los planes de mejoras que permitan ajustar el
programa para tener mayores resultados en la ejecucion
de proyecto.

Es de entera satisfaccion para cada involucrado en
el proyecto para realizar mejoras al proyecto y tener
mayores resultados.

Se medird por medio de planes de mejoras para

poder implementarlos en el proyecto.

La medicion sera Semestral durante el proceso de

ajustes al programa de entrenamiento.
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Meta Lograr el 100% de las mejoras para que el proyecto
sea totalmente exitoso.
Responsable del Gerente de proyecto / Jefe de operaciones / Gerente

factor de calidad Call Center / Director del Call Center
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Anexo AL. Indicadores de Desempeiio

Sigla Descripcion Foérmula Umbral
PV Valor planeado Al dia de hoy, ¢ cual
es el valor
estimado del

trabajo que se tiene
planeado hacer?
EV Valor Ganado Al dia de hoy,
;cual es el valor
estimado del
trabajo que
realmente se ha
realizado?
C Costo Real Al dia de hoy,
¢ Cual es el costo
real en el que se ha
incurrido para el

trabajo realizado?

CVv Variacion del Costo EV-AC Negativo por
encima del
presupuesto,

positivo por debajo

del presupuesto

SV Variacion del EV-PV Negativo es
Cronograma retrasado respecto
al cronograma,
positivo es
adelantado
respecto al

cronograma.



CPI indice del EV/AC
desempeno del

costo

SPI indice del EV/PV
desempeno de

cronograma

% Capacitaciones Cantidad de Capacitaciones/4*1
capacitaciones 00
realizadas

mensualmente

EVP Evaluaciones del Evaluaciones

personal aprobadas/
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Por cada $1 que se
gastd, se esta
obteniendo $§
del valor del trabajo.
Los fondos se estan
0O no se estan
utilizando
eficientemente.
Mayor que 1 es
bueno, menor que 1
es malo.

Se esta
progresando
unicamente a un
% del ritmo
originalmente
planificado. Mayor
que 1 es bueno,
menor que 1 es
malo.

Minimo se realizara
una por semana.
Resultado mayor al
100% es
adelantado, menor
de 100% es
retrasado

Mayor a 1 positivo

menor a 1 negativo



%Ventas

Aumento del
% de ventas en el
Call Center

Evaluaciones
Totales
Comparacion %
Ventas vrs Ultimo

IQ evaluado
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Incremento positivo
bueno, Incremento

negativo es malo.



Anexo AM. Formatos de entrevistas.
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FECHA

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

experiencia con el producto.

Esta entrevista fue disefiada y con destino a los usuarios del producto DirecTV GO, por lo cual

lo invitamos a contestar 10 preguntas relacionadas a continuacién con el fin de mejorar su

OBJETIVO:

Obtener una percepcion, desde el punto de vista del consumidor,
acerca de su experiencia en la compra del producto DirecTV GO, la
cual sera una fuente primaria para la investigacion del proceso de la

implementacién del programa de capacitacion.

PREGUNTA

RESPUESTA

¢, Ha adquirido algun producto con esta

empresa en el ultimo afio?

¢, Qué producto tiene actualmente?

¢,Conoce el producto DirecTV GO?

Que tal ha sido su experiencia con DirectTV
GO

¢En el proceso de adquirir el producto como

lo realizo? Online u offline.

Si fue por la linea de atencién ¢ Cual fue su

experiencia?

¢, Qué le parecié la atencién del asesor, la

informacion fue clara?

¢ Le dieron algun tipo de descuento o

beneficios por adquirir el producto?

¢, Con qué frecuencia utiliza este producto?

¢,Cual es su grado de satisfaccion del
producto DirecTV GO?

El origen de la informacion obtenida serd completamente confidencial y no comprometera de

ninguna manera a las personas o empresas que participen.
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FECHA

NOMBRE DEL ENTREVISTADO

Esta entrevista fue disenada y es realizada para los asesores del Call center del producto

DirecTV GO, con el fin de obtener informacién para el Programa de Entrenamiento del

Producto.

El objetivo de esta entrevista es poder obtener una percepcion, desde

OBJETIVO: el punto de vista del asesor, acerca de la experiencia en la venta del

producto DirecTV GO

PREGUNTAS

RESPUESTA

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con
las capacitaciones realizadas para dar a

conocer los productos?

¢ Tiene algun tipo de material de apoyo
entregado por lo capacitadores? Cree

gue es necesario

¢ Le parecen adecuada las instalaciones

donde se realizan las capacitaciones?

¢ Qué nos recomendaria desde su
experiencia  implementar en las

capacitaciones?

¢ Tiene algun tipo de apoyo de sus
supervisores cuando tiene dudas del

producto?

¢, Qué tanto conocimiento tiene sobre el
producto DirecTV GO?

¢, Como ofrece el producto DirecTV GO?

¢, Qué tanto llaman a solicitar este

producto?
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¢, Qué tipo de preguntas le hacen sobre

este producto?

Los elementos con los que trabaja en el

Call center ¢ Cree que son necesarios?

El origen de la informacion obtenida serd completamente confidencial y no comprometera

de ninguna manera a las personas o empresas que participen.



Anexo AN. Registro de Interesados

Fecha de registro: 24 de junio 2021
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Contact Clas
Nomb Influenc
Posicion Reoles  Informaci Requerimientos Expectativa . ifica
re ia
on cion
Exito del proyecto,
Fabian Vicepre fabza@dir  Sponsor
A definicion de los Spo
Saavedr sidenci  ectvla.com (aprobacion de Alta
favor entregables en los nsor
a a .C0 entregables) ) )
tiempos definidos
German Directo  gerbe@dir ) Mayor cantidad de Apr
A aprobacion y o
Bejaran r Call ectvla.com ) ventas OTT, crecimiento  Alta oba
favor avances de trabajo
0 Center .co de personal dor
Gerente cricu@dire apro
Cristian A aprobacion y mejor utilizacion
Call ctvla.com. Alta bad
Cuervo  favor avances de trabajo financiera
Center co or
Entrega de analisis
Gerente
henro@dir  de informacion,
Henry A Executi ejec
ectvla.com historicay Alta
Roa favor on ) ) utor
.co ejecucion ventas
team
actual
Gerente ) avances, i
sterod@dir Exito del proyecto, apro
Steven A de verificacion y
ectvla.com aumento de ventas de Alta bad
Vargas favor  proyect aprobacion de los )
€O streaming or
0s paquetes de trabajo
Dinamismo en el plan de
Liliana Capacit lilesp@dir  capacitacion del
A capacitacion, cumplir ejec
Espinoz adorde ectvla.com plande media
favor ) con los tiempos utor
a area .CO entrenamiento .
establecidos
) garantizar la
Jefede  vrojasvi@ ) ) ) entrega de ventas diarias )
Viviana A ) ) €jecucion operativa . ejec
operaci  directvla.c de acuerdo a las metas media
Rojas favor plan de utor
ones om.co establecidas

entrenamiento
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mirro@dir  monitoreo y analisis de monitoreos
Miriam A Jefe de ) ) ejec
) ectvla.com entregas del plande exitosos de las ventas media
Rojas favor  Calidad ) utor
.co entrenamiento OTT
entrega de campafia
Jefe de
Laura laubu@dir y piezas de Satisfaccion de los
A comuni ejec
Buitrag ectvla.com expectativa, durante clientes internos de las media
favor  cacione utor
o .co todo el ciclo de vida piezas publicitarias
s
del proyecto
Jefe de
recurso  marsan@di
Maria A aprobacion gestion ~ mejora del clima ejec
s rectvla.co Alta
Santos favor de personal organizacional utor
human m.co
0s
Jefede diemu@dir entrega de avances
Diego A éxito del plan de ejec
formaci ectvla.com de plan de media
Murille  favor ) entrenamiento utor
on .CO entrenamiento
Analist  lenca@dire
Leni A recopilacion y entrega rapida y eficaz ejec
a ctvla.com. media
Cavides favor analisis de datos de los datos utor
(lider)  co
) ) o monitoreo y control de la
Supervi cargar@dir seguimiento y ) ) )
Carlos A ejecucion por parte de ejec
sor ectvla.com control a los o baja
Garcia favor o los ejecutivos en ventas utor
(lider)  .co ejecutivos
OTT.
Ejecuti
deimun@d
Deisy A VoS se tomard para mejorar mis ventas del ejec
irectvla.co baja
muiioz favor  (referen realizar pruebas. producto DIRECTV Go. utor
m.co

cia)




Anexo AQ. Plan de capacitacion del proyecto.
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Nombre de la capacitacion: Formacion en venta para @ producto Deec TV GO
Quien dirige la capacitacion: Arei de capacitadores - Karoll Lara, Alejandio Chaves
A quien va dirigida la capacitacion: Bjeculivos del Call Center
Tipo de Capacitacion Tema de |a capacitacion [Estrategia de la capacitacion Tiempo |Indicador Persona responsable
[Compartir las situsciin acual de las
o i L personss que han participado en el
TALLER 1 ;Eum:'v i programa, indagando sobre aus
experiencias y casos que se han g '
en la venta del producto .
Compartir conocimiento del Dos per de cada dep q " ; o
PRIMERA SESION ¥ o v . PR 16 horas al diente |G ¥ sup
TALLER 2 al::l' e paliduden el Momenitos de verdad con los dientes 16 horas |SatisFaceivin del diente |Capacitadores
Cresacion de una cultura, servicio )
TALLER 3 " Niveles de atencion en las llamadas & ) Capacitadores
* Guiones de atencidn
*Manejo de POR
*Atencit o
I
TALLER 4 Teorias del servicio al diente = o = o 32 heras | Satisfaccion del diente |Capacitadores
*Finalizar venitas del produco DirecTv GO
“Nivel opeactivo
EVALUCIONES Evaluacidn de conocimienito Temas vistos en |a capacitacion 3horas  |Experiencaal diente  |Capacitadores




Anexo AP. Solicitud de recompensas.
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SOLICITUD DE RECOMPENSAS POR ANOS DE SERVICIO

Fecha de elaboracion: 280202021

Nombre quien redime: Laura Camia Valdemama C.
Producto capacitado: DwecTV GO

Cargo: Ejeculivo comercial - Call Center

Esta Formato de tiene como objetvo motivar a los ejecutivos del Call Center con recompensas low-cost o grahutas, Agradecemos su
contribucion, diigenciando con una X el siguente formate cada vez que lo quiera redimer cual(ueer penmiso, Prermio 0 ECOMpensas con

honestidad.

Beneficios

Beneficio 1

Fecha de
permiso

Beneficio 2

Fecha de
permiso

Beneficio 3

Fecha de
permiso

Firma
Aprobador

1. La posibiidad de escoger un huamo mejor

2 Poder saliir 15 mimstos antes un dia.

3 Teper a un Manager tomando Bassadas por e
agente durante una hora.

4 Tener paqueadernn reservado cerca de la
enirada duranie una semana.

5 Recibir reconocimiento durante una reumnson de
equipo por haber realizado un frabap excelente.

6. Tener una foto del mejor ejecutivo en un mum
de la fama en la sala de los empleados.

7. Recibr tiempo Ebre para poder realizar
trabajos de voluntariado.

8 Acceso a cunsos de Tormacion.

9 Tomar dia de L2 Tasillia

10. Permisos para asistir a citas medicas

*5in aprobaciin no se puede redimir el beneficio
*Solo tiene 2 beneficios para redimir en un afo



Anexo AQ. Evaluacion de Desempeiio.
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Fecha de elaboracion- 28027201

Nombre cquiien diligencia Laura Camida Valderrama C.
Producto capacitada: Duec TV GO

Cargo: Eecutvo comercial - Call Center

Esta evaluacion iene como objetivo medi las fortalezas y oporhmidades de mejoramiento del semvicio de
capacikacwn, de tal foma que basados en sus apreciaciones podamos opiinzarie. Agradecemos su
contrbucidn, disgenciando el siguente cueshionano con objelmdad e mmparciabdad. Para responder, favor
uliizar las allemativas de calificacion que se estipulan a continuacion, colocando una X sobie ka calificacion
seleccionada (Siendo 0 kb menor puniuacion y 5 kb mayor)

1.S0BRE EL CAPACITADOR

ITEM A EVAL LIAR

0 1 2

1 Conocamiento y dominio del tema

2Habidad pam comuEecase y
transmitr eas

3 Habidad para responder prequntas

4 Habildad para onentar ka realizacion
de los talleres

HHabidad pam deniiicar las
expectalvas de los participantes y
acordar los objeivos del seminanio

G Habidad para onentar a gupo
hacia los objetvos del seminano

7 Wilizacion de las ayudas educalivas

8 Puntuabdad

9 Presentacion personal

10k a conocer el programa que se
va a desamoliar en el seminano

11.Respeta las ideas y aportes de los
participantes

12 Favorece el trabajo en equipo
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2.SOBRE LA CAPACITACION

ITEM A EVAL UAR

2

1.Cumplmento del POgraTIA
propuesio

2 Contenido terndlico teniendo en
cuenta su ulidad practica

3.UNilidad material para el logro de s
objelivos planteados

4 Utisdad de los talleres

3 Logo de los objetvos propuestos

6lLa metodologia uilizada dentro del

cursD le permmite dentihicar mejoras a
realizar en el diseiio de esle seracio

3.SOBRE LA LOGISTICA DE LA CAPACITACION

ITEM A EVAL LUIAR

2

3

1. Horamo del curso

2 Sakbn donde se realizd e curso

3 Alencitn general recibida

4Fnirega oporima del malenal

A.OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES




