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RESUMEN

Una empresa de desarrollo tecnolégico es aquella que facilita automatizacién de procesos que se
disponen con el fin de reducir costos, mejorar resultados en términos de tiempo y contribuir a la
calidad del talento humano. No se trata de tener equipos y tecnologia de punta Unicamente, sino
también impactar en una mejor productividad. En una empresa de desarrollo tecnolégico se vienen
presentando muchas fallas de tipo interno (comunicacién, informacion, directrices, procesos) y
externo (cliente) para cumplir satisfactoriamente al cliente una venta, lo cual obedece en gran
medida a mdltiples razones como aspectos de mercado, diferentes culturas, lineamientos
puntuales y la misma ausencia o falencia de informacion con la que se contaba entre las distintas
Areas que participan. Esta situacion hizo necesario y urgente que se realizara una revisién que
llevara a consolidar un mapa macro de Proceso de Ventas que aplicara en Latinoamérica y que
sirviera de apoyo a los involucrados para cumplir con las actividades dentro de cada etapa
establecida, teniendo acceso a formatos y/o herramientas para entradas- salidas en cada una de
las etapas y permitiera la identificacion de subprocesos asociados que deben cumplirse,
especialmente para conocer y dar claridad de los tiempos claves de operacion interna del proceso
gue permitieran dar cumplimiento a los clientes de una manera organizada aplicando mejoramiento
continuo a través de la revision de controles establecidos, medicion del proceso y con informacion
de todo tipo de la Organizacion que se considere pertinente para este fin. Para la realizacion de
este trabajo, se debieron manejar muchas reuniones que consistian en revisar definiciones y
concretar lineamientos en comun acuerdo con las distintas Areas de los paises involucrados, con
el fin de no establecer definiciones que tuvieran sus avales, aportes y conformidad; luego se
propusieron mapas generales que fueron revisados por lideres y ejecutores claves en cada etapa
para concluir un mapa general de aplicacién a una venta estandar y por ultimo, se ejecutd un Plan
de Comunicacion a nivel Latinoamérica para oficializar a través de capacitaciones en toda la
Organizacion el mapa y la importancia de la participacién del personal para mejoramiento continuo
del mismo.

Palabras Claves: proceso, cumplimiento, medicién, comunicacion, conformidad.

ABSTRACT

A technology development company is one that facilitates the automation of processes that are
available in order to reduce costs, improve performance in terms of time and contribute to the
guality of human talent. It is not about just having equipment and last technology, but also to impact
on an improved productivity. In a technology development company, many internal
(communication, information, guidelines, processes) and external failures type (client) have been
presented in order to successfully deliver the customer with a sale, which is largely due to multiple
reasons like market aspects, different cultures, specific guidelines and the same absence or default
on information that was among the various areas involved. This situation made it necessary and
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urgent that a revision was made to carry a map consolidated with the Macro Sales Process which
apply to be implement in the region LATAM and that serves as a support for those involved to
comply with the established activities within each stage, having access to formats or templates and
/ or tools for Inputs - Outputs in each stage and allowing the identification of associated sub-
processes that must be met, especially for to know and give clarity of the key times within the
internal operation of the process that would allow customers to be delivered with and
implementation in a an organized manner and applying continuous improvement through the review
of established controls, process measurement and information of all kinds of topics determined as
relevant by the Organization for this purpose. To the realization of this work, it was necessary to
handle many meetings whose purpose was to review definitions and concrete guidelines in
common agreement with the different areas of the countries involved, in order to setting definitions
that have their endorsements, contributions and compliance; then, general maps were proposed
which were reviewed by key leaders and executors at each stage to complete a comprehensive
application map to a standard sale, and finally, a Communication Plan was executed at the level of
LATAM in order to formalize by means of trainings throughout the whole organization the
Processes Map and the importance of staff engagement for continuous improvement of the same.

KEY WORDS: Process, Fulfillment, Continuous Improvement, Measurement, Compliant

1. INTRODUCCION

Los continuos cambios llevan a las organizaciones a modelar sus ventas y negocios de tal forma
gue sea competitivo y logre la satisfaccion del cliente. Si estos cambios no son abordados con una
gestién de cambio o interiorizados a través de procesos organizados, pueden ocasionar caos a tal
punto de impactar al cliente y los ingresos obtenidos de las ventas. Esta Empresa de Desarrollo
Tecnoldgico ha sufrido los incidentes mencionados anteriormente y adicionalmente factores de
integraciones con otros paises, estructuras modificadas en corto plazo, cambios de funciones y
lineamientos de operacion de ventas, entre otros que han impactado significativamente procesos
internos y externos. Dentro de los procesos estratégicos de la Organizacion se encuentra el de
Ventas, el cual ha venido cambiando en los ultimos 5 afos, debido a situaciones de mercado,
integraciones regionales, ajustes de estructuras organizacionales y no habia existido un proceso
estandar que aplicara a Latinoamérica y que por ser mercados particulares debian ajustarse a
diferentes tipos de operaciéon y que debido a los continuos cambios mencionados no permitian
una adopcion del manejo del proceso por parte de todo el equipo involucrado en un periodo de
tiempo. Adicionalmente, se presentaban muchos problemas con alineacién y divulgacién de las
directrices contenidas en el proceso tales como responsables, etapas, controles, entradas, salidas,
subprocesos y esto conlleva a reprocesos, desorientacién, discusiones sin conclusiones entre
Areas Internas y el impacto mas delicado era el continuo incumplimiento al cliente que ocasionaba
pérdidas de negocios, relaciones deterioradas y una imagen que desmejoraba incrementalmente.
Por estas razones mencionadas este proyecto de construir un mapa de proceso de ventas
estandarizado para Latinoamérica y su continua divulgacion se convirtid en un proyecto clave por
entregar a la organizacion en términos de calidad y mejoramiento continuo, el cual cubre toda la
problematica detectada y apunta a ver reflejado positivamente los resultados de productividad.

1.1 CONTEXTO DE LA EMPRESA

La empresa objeto de estudio fue fundada en 1987 y es plenamente operativa desde 1992. Forma
parte del corazén de la industria de los viajes y el turismo hace mas de dos décadas. Durante este
tiempo, ha construido una amplia cartera de soluciones y servicios, la base del éxito es el uso de
una tecnologia abierta, escalable y flexible, ademas de haber invertido en recursos de experiencia.
La sede central se encuentra en Madrid, Espafia; el centro de desarrollo y marketing de productos
esta ubicado en Sophia Antipolis (Niza), Francia, y nuestro centro de procesamiento de datos se



encuentra en Erding (Munich), Alemania. Cuenta también con oficinas regionales en Miami,
Bangkok y Buenos Aires, para apoyar a las filiales en estas regiones, y con tres centros de
desarrollos de productos y servicios de tecnologia de la informacién, ubicados en Boston (EEUU),
Londres (Reino Unido) y Sydney (Australia). Estos dos ultimos ofrecen servicios de hosting y Tl
para compafiias aéreas exclusivamente, como parte de nuestra estrategia de ser un proveedor en
tecnologia para el sector aéreo comercial.

Esta empresa forma parte del corazén de la industria de los viajes y el turismo hace mas de dos
décadas. Durante este tiempo, hemos construido una amplia cartera de soluciones y servicios, la
base de nuestro éxito es el uso de una tecnologia abierta, escalable y flexible, ademas de haber
invertido en recursos de experiencia sin igual.

Las soluciones tecnoldgicas de la Organizacion conectan a millones de personas con miles de
negocios y empresas a nivel mundial todos los dias. Desde aerolineas hasta Agencias de viajes,
estamos ayudando a que nuestros clientes comercialicen sus productos en un mercado global de
una forma rapida, eficiente y rentable.

Es importante resaltar que en 1998 que la compafia fue certificada con la norma ISO 9002,
convirtiéndose en el primer sistema de distribucion global (GDS), acreedor de este reconocimiento
por la excelencia de sus practicas de gestién de calidad de productos y de entrega de servicios.
Esta certificacion fue renovada en septiembre de 2003 (ISO 9001:2000), lo que constituye una
prueba mas del compromiso firme de la Empresa de Desarrollo Tecnoldgico en ofrecer productos y
servicios de la mas alta calidad a la industria del viaje.

La organizacién en referencia tiene el compromiso de fomentar el progreso social y mejorar el
respeto por el medio ambiente. Con 10.000 empleados y una presencia global en casi 200 paises,
La Empresa de Desarrollo Tecnologico, reconoce sus responsabilidades sociales vy
medioambientales. Por consiguiente, las decisiones se basan no sélo en los objetivos econémicos
de las partes interesadas con las que interactdan, sino también en el impacto social y
medioambiental a corto y largo plazo de nuestras operaciones.

Desde sus inicios, la empresa de desarrollo tecnoldgico ha disfrutado de un crecimiento econémico
continuo, y ha contribuido a la transformacién y al éxito empresarial del sector global de los viajes.
La estrategia consiste en desarrollar proyectos de responsabilidad social corporativa
conjuntamente con las comunidades que se beneficiardn de ellos y, para obtener resultados
significativos, con otras entidades locales e internacionales. En este contexto, Travel Further es el
simbolo del compromiso de ir siempre un paso mas alla de lo esperado y de lo habitual. Es mas,
Travel Further nace de la voluntad de hacer mas, de sobrepasar las expectativas y de garantizar
gue nuestra contribucion no se limite meramente al éxito comercial. De hecho, en la Empresa de
Desarrollo Tecnolégico estan convencidos de que sélo el trabajo en equipo permitira "viajar mas
lejos"

2. MATERIALES Y METODOS
2.1. MATERIALES

e Politica Comercial: Es el documento que define los lineamientos al alcance del equipo
Comercial para llevar a cabo una negociacién y mantener las relaciones comerciales con
clientes.

e Guia Customer relationship management (CRM): Es el manual que contiene el modelo de
gestion ventas a tener en cuenta en toda la organizacion, basada en la orientacién al cliente.

e Catalogo de Productos: Listado de los productos disponibles para la venta.



e Lista de Chequeo para realizacion de Visitas: Es un documento de apoyo para que el comercial
siga organizadamente los pasos en una visita a un cliente dependiendo del segmento al que
pertenezca.

e Catalogo de Productos: Es la guia oficial de los productos que se pueden vender en la
organizacion.

o Lista de Precios: Son los valores definidos para que el Comercial maneje dependiendo del tipo
de negociacién que ejecute.

e Politica de cumplimiento para caso de negocios: Son los parametros financieros que se han
definido con el fin de que el Comercial tenga en cuenta temas de rentabilidad de las
oportunidades y todo lo relacionado con cifras para la venta productiva.

¢ Norma Internacional ISO 9001:2008

2.2. METODO

El método aplicado fue documental descriptivo, ya que permiti6é recolectar los datos y
documentarlos de tal forma que se convirtiera en un Unico mapa de proceso de ventas que
impacta en todo ambito a la Organizacion, identificando las relaciones que existen entre dos o mas
variables como politicas, guias, procesos y todos los colaboradores involucrados.

2.2.1. Estado del Arte en proceso del Area objeto de estudio

En primera instancia, se realizé investigacion de fuentes en internet que hablaban de mejores
practicas para documentacion de procesos. Luego, se recolectd toda la documentacion existente e
informacion existente dentro de la Organizacion para consolidar el estado actual de la informacion
y evaluar todo lo que se considere que en el Proceso deba ser mantenido, eliminado sustituido o
incluido para la consolidacion del documento final. Luego, se realizd6 analisis de formatos,
entradas, salidas, tiempos, disponibilidad, redaccién y forma de publicacion llevada a cabo
previamente desde cada Area y de la Organizacion como tal con el fin de mitigar los incidentes
tenidos anteriormente.

2.2.2. Marco Estratégico

Estrategia Comercial

e Crecimiento rentable y sostenible

¢ Innovacién y nuevas fuentes de ingreso

e Eficiencia y excelencia operativa

¢ Nuestros empleados y nuestra cultura
Mision

Ser el proveedor lider en soluciones de tecnologia para el sector de viajes.
Promesa como marca

En los ultimos dos afios hemos pensado mucho en c6mo nos comunicamos. Deseamos garantizar
gue nuestra comunicacion refleje quiénes somos y cudl es nuestro objetivo como empresa.



Objetivo
Dar forma al futuro del viaje
Meta

Nuestra meta esta formada por nuestra vision, valores, estrategia comercial y promesa de marca,
gue sustentan nuestro objetivo como empresa: trabajar con nuestros clientes y socios para Travel
(Viaje) dar forma al futuro del viaje.

Valores

El cliente es lo primero
e Escuchamos activamente a nuestros clientes o Cumplimos nuestras promesas
¢ Nos comprometemos con el éxito de nuestros clientes

Trabajo en equipo
¢ Respetamos y acogemos la diversidad de todas las personas y culturas
e Colaboramos de forma positiva entre equipos
¢ Nos comunicamos con claridad y actuamos con decisién

Asuncién de responsabilidades
e Somos responsables de nuestro trabajo
¢ Actuamos como propietarios y utilizamos los recursos de la empresa con prudencia
e Desarrollamos constantemente nuestras aptitudes y conocimientos

Aspiracion a la excelencia
¢ Nos esforzamos por obtener resultados excepcionales en un mercado competitivo
¢ Aprendemos de nuestros errores
¢ Innovamos y estamos abiertos a los cambios

Estructura del negocio

Proveedores
m

Asrolineas Agenclas de viaje
tradicionales y
Hoteles online conectadas a
Operadores fa red de distribucion
ferroviarios
Empresas de
Sigunier de.coc Aplicaciones y plataforma
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Figura 1. Explica brevemente el funcionamiento del niicleo del negocio de la Organizacion



2.2.3. Mapa de Procesos

Procesos estratégicos
Son aquellos que estan alineados con politicas, estrategias, objetivos comunicacién y revision por
parte de la direccién, para un buen desempefio del proceso. Estos son:

e Andlisis Estratégico y Posicionamiento en la Industria
e Ventas
e Gerencia de Servicio al cliente y Soporte

Procesos Misionales

Son aquellos que proporcionan el resultado previsto en las diferentes etapas del proceso de la
organizacion, en el cumplimiento de sus objetivos estratégicos. El punto central es la Gestion de
Ventas en las lineas definidas como estratégicas..

Procesos Apoyo

Son los que apoyan la provision de los recursos que son nhecesarios en los procesos
estratégicos y misionales. Estos son:

Recursos Humanos
Soporte a Ventas
Desarrollo

Soporte al cliente

Hoteles

Administrativo y Financiero
Mercadeo

Este proceso a definir forma parte de los Procesos estratégicos mencionados: Ventas, el cual
integra a toda la organizacion para el contacto final con el cliente respecto a una venta de
alguno de los servicios ofrecidos y vendidos.

2.2.4. Evaluacion de Metodologia aplicada con Areas especificas

Se disefia y valida con las Areas la metodologia de reuniones y revisiones periddicas que llevaran
a concluir un mapa final acordado y avalado previamente por todas las partes involucradas.

2.2.5. Aplicacién de plan piloto para revision del proceso establecido

Se programaron sesiones de capacitacion en la empresa y sus sedes de Latinoamérica
exitosamente, obteniendo una calificacion por parte de los invitados respecto a la primera
oficializacién y quedando la compaiiia a la expectativa de mejoras que estan en curso actualmente
para la préxima version.

2.2.6. Plan de Mejoramiento continuo
Los indicadores del proceso definidos en cada etapa permitiran medir el proceso y la herramienta

de escalamiento de casos seran la forma de estructurar planes como capacitaciones, sesiones
practicas u otras metodologias de mejoramiento continuo.



3. RESULTADOS Y ANALISIS

De acuerdo a los objetivos propuestos, se revisaron todas las variables del estado actual del
proceso de ventas en cada pais de una Empresa de Desarrollo Tecnolégico, se analizaron con las
Areas y mejores practicas de involucrados para llegar a consolidar un proceso Unico de Ventas
aplicable en Latinoamérica plasmando actividades, entradas, salidas, responsables, plantillas a
diligenciar, tiempos de respuestas, subprocesos y sugerencias de indicadores iniciales en etapas
claves, alineado al perfil de un ejecutivo comercial, quien debe reportar en una herramienta (CRM:
Customer relationship management) sus actividades y alineados organizacionalmente a las
directrices estratégicas y al mismo tiempo dando visibilidad de un proceso amigable que se
encuentra disponible de diferentes formas( diagramas, descripcion en un archivo en Excel, sitio en
internet, demos) atendiendo a las distintas necesidades y estara abierto a mejoramiento continuo a
través del escalamiento de incidentes.

3.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Se definieron los distintos proyectos que debian ser trabajados a nivel estratégico reunidos en uno
macro llamado Sales Governance (Gobernanza en Ventas), el cual tiene incluidos temas de
gestion de contratos, manual de ventas, actualizaciones de politica comercial, Sitio/pagina de
Ventas en Latinoamérica y el Mapa de Procesos para venta.

3.2 ALINEACION ESTRATEGICA

El andlisis efectuado consistié en la identificacion de causas potenciales de problemas como
ausencia de estandares, pérdida de tiempo, reprocesos, incumplimientos al cliente, procesos
internos desorganizados, ausencia de controles y medidas, procedimientos establecidos por Areas
sin integracion ni enfoque al cliente, procesos poco amigables, comunicacion deficiente,
desconocimiento de informacion de un Proceso de Ventas, lo cual llevé a construir un Plan de
trabajo detallado que se fue ejecutando en cada reunion de Procesos y validando cumplimiento en
cada fase de las actividades trazadas con los responsables definidos. Las reuniones fueron
periddicas y muy cumplidas con colaboradores y Lideres de Areas para revisar las versiones
consolidadas y llegar a la aprobacion final con aval del duefio del Proceso a nivel estratégico. Por
altimo, se planea Comunicaciéon Latinoamérica y recopilacién de encuesta de satisfaccion como
buen punto de partida para mejoramiento continuo, plan de Versionamiento y adopcion.

3.3 PROCESO O ANALISIS DE S2D

Se identificaron causas potenciales de problemas como ausencia de estandares, pérdida de
tiempo, reprocesos, incumplimientos al cliente, procesos internos desorganizados, ausencia de
controles y medidas, procedimientos establecidos por Areas sin integracion ni enfoque al cliente,
procesos poco amigables, comunicacion deficiente, desconocimiento de informacion de un
Proceso de Ventas, lo cual llevé a construir un Plan de trabajo detallado que se fue ejecutando en
cada reunion de Procesos y validando cumplimiento en cada fase de las actividades trazadas con
los responsables definidos. Las reuniones fueron periédicas y muy cumplidas con colaboradores y
Lideres de Areas para revisar las versiones consolidadas y llegar a la aprobacién final con aval del
duefio del Proceso a nivel estratégico. Por ultimo, se planea Comunicacion Latinoamérica y
recopilacién de encuesta de satisfaccion como buen punto de partida para mejoramiento continuo,
plan de Versionamiento y adopcién.



3.3 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

Se estructurd el Proceso para incluir como minimo: Actividades, etapas en el CRM (Customer
relationship management), entradas, salidas, documentos, plantillas, herramientas, matriz de
responsabilidades, tiempos de respuesta y subprocesos asociados. Se disefiaron dos grandes
familias: La familia 1, es la que corresponde a un proceso simple en el que no existe modificacion
alguna y tiene un proceso de ventas que sigue una negociacién sencilla en términos de
determinacién e identificacion de oportunidades, levantamiento de informacion, propuesta
comercial, negociacion, cierre y salida a produccion. Esta familia es la que se incluye dentro del
alcance de este proyecto. La familia 2, es la que corresponde a un proceso complejo que contiene
otras etapas adicionales a la familia simple por ser requerimientos puntuales y que requieren de
una gerencia de proyectos y desarrollos a la medida de los clientes.

La Figura 1. Muestra los criterios a tener en cuenta para incluir o ejecutar el mapa de procesos por
un camino determinado dependiendo del producto en la familia o grupo Simple: No requiere
dimensionamiento de esfuerzo y costos de desarrollo ( No sizing from Latam Solution Center, que
es la Unidad de desarrollo en la empresa), no se requiere un desarrollo adicional por ser un
producto estandar (No software Development), se usa un sistema de Ordenes para solicitar la
implementacion(Use Ordering system to request Implementation) y no pasa a un Comité de
revision de la oportunidad (Pipeline Committee). El color azul, verde, rojo, naranja, azul claro y
azul marfil se debe a que tienen otros responsables en algunas etapas y con el fin de dejar claros
los roles se dej6 cada estructura asociada a la matriz de responsabilidades. Si el catdlogo de
productos llega a incluir uno nuevo, se revisa con las Areas involucradas con el fin de determinar si
es simple o complejo y dejarlo en el grupo de familia correspondiente. Si llega a cambiar algin
producto de complejo a simple o viceversa, se revisa previamente con las Areas involucradas y se
procede a la oficializacion

Standard Sell

B.4.1. SIMPLE PROCESS

Simple Process Criteria

No sizing from LSC

No softwa

t implementation
not go to PLC
BATATA Migration
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ATAC ATaseus Tot b Clareent) (M CM

Figura 2. Criterios y productos que definen el proceso simple

La figura 2. Muestra el detalle por cada etapa del proceso de ventas de actividades claves,
entradas, salidas, responsables, tiempos de respuestas, subprocesos y algunos indicadores
establecidos.
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Figura 3. Mapa proceso simple (Excel)
La Figura 3. Muestra una vision del proceso planteado en la Figura 2. de manera grafica y general
con la misma informacion, apuntando a una guia rapida del proceso.



B.4.1.4. S2D-SIMPLE PROCESS

Sales operations

Aocumen tation & Processes

e

Step Rasci Input qumhm System&Tool Key Activities
< Gather external & interral
information to define zales
Iu:rdtv ang define Salez approach.
«  Openand Updete Opportunity in
M
R OAFIN +  Compile customer requirements
Gsther externsl & x M +  Creste Buziness Case & get
5 SOP/SYS MKT/MSN intemnal information to 11— spprovai of Business Caze, it
A Newsh c define ssles spproach. apply) according to commercial
1 poices.
¥ Ansiize external & intemal
Informaticn pointing out to
Q!n:rCownen:-l Fropens| Man Forrplube gefine & commercal propozal.
¢ Review & updste Business Caze &
Commercial propoza{if appiicatie)
S ¥  Basedona known and definec
i 5 Gontract Too! tempiate, develop a craft of the.
o “‘""":’:" ISR CoRract enc zend it to internal
Propom) Sbgroeai Department.
Contract T v slz: Contract to FiN.
| W +  Reguest Product/senvice
< ke instadation/Configuration by email
i s
iy - +  Customer reguast training (On
e demand or Reguisr]
| +  SOP crestes Instalation
¥ LSC-EUM Ooses tasksin
Concept and P-r'\ng 7 Commuricates to CIA the
Construction completion of tasks.* *For CO onvy,
implementation EUM communicates crestion of
‘I.MumNomz OFID and ATID: to customer by
email
¥ LSC-PIM Configure procuct and
Clozes tmzks in instalistion Order.
Sitling

Figura 4. Mapa proceso simple (Diagrama de Flujo)

La Figura 4. Contiene la misma informacion de las Figuras 2 y 3 con el fin de mostrar de manera

navegable y amigable en un sitio de internet.
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Figura

5. Sitio Internet
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https://share.amadeus.com/sites/LatamSalesSite/Sales to delivery/Forms/AllItems.aspx

2.2.5. Validacion de la propuesta (2.2.4)

Los lideres e involucrados de cada Area emitieron sus observaciones conformidad con el Mapa
final del Proceso a través del correo asi:

“Aida hola.
Desde lo que conozco puedo decir que estoy de acuerdo con lo que se planted.

Solo haria la observacion de actualizar algunos puntos que vi escritos en color rojo y con signos de
interrogacion en las diferentes pestafias del archivo, asi como algunos comentarios que vi en las
celdas como por ejemplo que Liliana mencionaba que no se incluyeran ciertas cosas en una etapa.
Veo que son temas por validar pero igual, es preciso dejarlos cerrados.

Eso es todo. Felicitaciones por toda la gestion.
Cordialmente,

Diana Polo
Sales Adm Support Executive™

2.2.6. Plan de mejoramiento

La Figura 6. Muestra las diferentes formas en las que se obtiene informacion para mejoramiento
desde las diferentes fuentes de informacion como incidentes/casos/quejas sobre los cuales se
trabajara continuamente desde el Area de Apoyo en Operaciones de Ventas en calidad de duefio
del proceso. Los incidentes detectados en Auditorias Internas/Revisiones periddicas, seran
resultado de las validaciones internas que se hacen del Proceso estandar y el cumplimiento de lo
definido, las cuales seran trimestralmente y deben generar un indicadores clave de adopcion del
proceso y los requerimientos de Ley que apuntan a considerar normativas de todo tipo que puedan
surgir y que obliguen a ajustes del proceso, en especial temas de contratos, propuestas, casos de
negocio los cuales son subprocesos que vienen revisados por el Area Legal y Financiera.

= = B

Figura 6. Procedimiento para Mejoramiento Continuo

11



La Figura 7. Explica el funcionamiento del procedimiento de control de cambios, el cual permitira
tener claridad organizacional en que cada tema expuesto o requerido tiene unos tiempos de
atencion y niveles de escalamiento en caso de no recibir respuesta por parte del Area de Apoyo en
Operaciones de Ventas.

Change Control Procedure (S2D Process)

STAGE ACTIVITY OLA WHO TOOL
O the case =
e Amadeus | Teolonsite

_ sop Definitions

Review and 5 days =S and Impact
Respond PSO Level

Involved

6 months sSOP _
Update or or PSO Toolon Slte'
New Release immediately Involved SOP or e-mail

| Pablo de Ia Hoz

sop Andres Salazar

S2D Process

Figura 7. Procedimiento Control de Cambios

2.2.1 Campo de accion

El Mapa De Procesos Para El Area De Ventas Para Empresa De Desarrollo Tecnoldgico, involucra
a diferentes Areas de la Companiia tales como Comercial, Mercadeo, Apoyo en Operaciones de
Ventas, Financiero y Legal, Tecnologia, Servicio al cliente, Entrenamiento.

4. CONCLUSIONES

¢ Realizar este trabajo ha sido muy importante porque permiti6 a la Empresa de Desarrollo
Tecnoldgico analizar y profundizar el Proceso de Ventas teniendo en cuenta actividades,
responsables, tiempos de respuesta, interdisciplinariedad, trabajo en equipo, liderazgo,
entre otros conceptos.

e Estas palabras y muchos de los términos aprendidos y aplicados se ven como conceptos
simples; pero son todo un reto en la vivencia organizacional ya que pasaron de ser simples
en definicion y se convirtieron en un mundo interesante de abordar y aplicar porque
especialmente generan mucho valor e importancia dentro de la organizacién.

¢ Considero que uno de los grandes aportes fue lograr compactar y estandarizar todos esos
conocimientos e informacion de manera interdisciplinaria y plasmarlos en un tnico Mapa de
Procesos de Ventas para una Empresa de Desarrollo Tecnoldgico volviendo realidad su
uso hoy en dia y que en la Organizacién se ha recibido y percibido como un proceso que
plasma un enfoque con calidad y mejoramiento continuo.
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Queda pendiente continuar con la segunda fase del Proyecto, la cual consiste en
generacion de Indicadores y tableros de control, ya que se propusieron buenas précticas y
detalles que deben ser revisados para validar que estan generando algun valor al proceso.
Como la Organizacion es dindmica al igual que el mercado, se trabajara en mejorar lo que
se sugiera o considere de los colaboradores de la Organizacion y algunos detalles que ain
guedan en el aire porque incursionan productos nuevos en la Organizacion pueden tener
personalizaciones de algun tipo.

Posterior a la entrega del proyecto surgié un ajuste muy importante respecto a un producto
en particular que obliga a realizar una linea nueva de Procesos de Ventas que se llaman
Fast Track (Via Ra&pida), es decir aquellos que por captacion de clientes y por
procedimiento interno pueden ser mas agiles y llegar al cliente con las mismas condiciones
de calidad; pero en menor tiempo. Es importante tender a mejorar la forma de divulgar la
informacion de los Procesos y continuamente reforzarlos a través de distintas metodologias
gue solamente no sean las mencionadas, sino todas aquellas que de manera creativa
lleven a los colaboradores a sentirse apoyados por el proceso y no como algunos expresan

que les dificulta de cierta forma la operacion.
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