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Estandarizacién de Proceso de Propuesta Comercial
por
Javier Villa Guardado

Resumen

En el presente reporte se aborda la problematica de una empresa, con un
proceso comercial con definicidn ambigua, tardado, complicado, con falta de control,
e inseguro, y con manuales de uso para herramientas desactualizadas. Ademas, sin
poseer una referencia de proyectos con gestion adecuada en la organizacion. Con
una base de operacién no clara, falta de apego a los procesos, el control y mejora de
estos resulta inverosimil, por lo que mantener competitiva el area que provee la
principal fuente de ingresos para la compania resulta inviable. Aunado a esto y en
funcién a la planeacion estratégica del area Comercial, resulta critica la formalizacion
y mejora de los procesos comerciales internos para lograr mayor penetracion de
mercado, asi como la estandarizacion de la capacitacion del personal debido a futuros
planes de expansion del area.

Dicha problematica se solucioné a través de una metodologia basada en los
estdandares de administracion de proyectos con los objetivos de: documentar y
estandarizar procesos, definir y normalizar métricas de desempefio para cada uno de
los puestos del area comercial, desarrollar una herramienta que simplifique, reduzca
y asegure el proceso, asi como la actualizacion de su respectivo manual de uso.
Asimismo, se logré recopilar y registrar las experiencias y aprendizajes de la
implementacion de este proyecto.

Teniendo como resultado la generacion de mapas de proceso para el proceso
comercial e indicadores de desempeno para el area comercial. La implementacién de
CRM con un canal de ventas personalizado y reporteo de desempefio de cada puesto.
Simultdneamente, una herramienta integral y un nuevo formato de propuesta de
acuerdo con el perfil del cliente idoneo con su respectivo manual de uso. Junto con el
contenido del proyecto adecuadamente documentado para la construccion futura de
un estandar de operacién para la gestion de proyectos en la empresa.

En conclusion, podemos resaltar la importancia de los mapas de proceso
previo a la planeaciéon de un proyecto de mejora, la trascendencia de creacién de
foros pertinentes mediante un plan de comunicacién adecuado, y el valor de
implementar despliegues parciales rapidos para probar las mejoras a herramientas.
Finalmente, los pasos sugeridos a la organizacion, referente a la divisidbn de
mercadotecnia en el area comercial y a como proceder en un proyecto de
estandarizacion de proceso de instalacion fotovoltaica operacional.



1. Introduccién

1.1. Descripcion de la Empresa

1.2. Servicios

1.3. Area Comercial

1.4 Estructura de Reporte
2. Definicion de Proyecto

2.1 Problematica

2.2 Objetivos

2.3 Entregables

2.4 Limitaciones

2.5 Aprobacién del Proyecto
3. Metodologia

3.1 Planeacion del Proyecto

3.2 Programacion del Proyecto
4. Implementacién

4.1 Base de Operacion

4.2 Estandarizacion de Desempefio

4.3 Mejora a Herramientas
4.4 Documentacion

5. Resultados

6. Conclusiones

7. Bibliografia

Anexo A. Definicion de Proyecto

Anexo B. Metodologia

Anexo C. Implementacion

Contenido

AN o -

12

13
16
16
17
17
19
19
21
23
23
24
30
37
39
42
44
45
46
51



1. Introduccion

En esta seccidn, se establece el entorno y contexto donde se desarrolla el
proyecto empresarial, asi como una breve descripcion de la compaiia, los retos y
problematica que enfrenta. Al final de la seccion se presenta la estructura del reporte
en su totalidad. Es importante aclarar que alguna informacioén ha sido modificada o
protegida para la privacidad y confidencialidad de la empresa.

1.1. Descripcion de la Empresa

STROM, empresa mexicana fundada en 2013 busca generar un impacto
econdmico, social y ambiental mediante el uso de tecnologias verdes. La empresa
ofrece soluciones ingenieriles, llave en mano para generar ahorros relacionados al
consumo energético de sus clientes. A continuacién, se aprecia el desarrollo de la
empresa a lo largo del tiempo en la Figura 1.1.
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Figura 1.1. Linea de tiempo de STROM

La operacion y forma de trabajar de STROM en el dia a dia se deriva de los 3
pilares que integran el ADN de la organizacion, estos se describen como:

e Mision. Proponer las mejores alternativas que puedan tener nuestros clientes
para disminuir sus consumos energéticos buscando siempre la mayor
rentabilidad y calidad posible en el proyecto, beneficiando al cliente y nuestra
sociedad.

e Vision. Ser la empresa lider en consultoria, disefio, instalacion vy
mantenimiento de sistemas de ahorro de energia, tanto en el sector residencial
como en el industrial, ofreciendo las mejores y mas detalladas soluciones
sustentables que existan en el mercado.



e Valores. Honestidad, excelencia e integridad. Nuestros valores son los que
nos definen, expresan quiénes somos y nuestra manera de operar.

La zona o area geografica en la que STROM desarrolla proyectos es de
alcance nacional y al 2021 cuenta con proyectos desarrollados en siete estados del
pais. Su matriz y unica sucursal, al momento se encuentra en San Pedro Garza
Garcia, Monterrey, Nuevo Leédn.

Dentro de las diversas soluciones que la empresa ofrece a sus clientes, estas
se pueden englobar en dos rubros significativos;

e |Instalaciones fotovoltaicas a nivel residencial, comercial e industrial.

e Otras soluciones; asesorias integrales energético de casas, instalacion de
medidores inteligentes para edificios y residencial, instalacion de
subestaciones, termostatos inteligentes, refrigeracién y aislamientos.

Cabe recalcar que el primer rubro representa mas del 95% de ingresos para la
compainiia, es el servicio con mayor demanda, con mayor trayectoria y definitivamente,
la especialidad de la empresa. Por lo tanto, este estudio se enfocara en los procesos
de operacion y/o apoyos derivados de la oferta de soluciones de instalaciones
fotovoltaicas.

1.2. Servicios

De acuerdo con la Ley de la Industria Eléctrica, la Generacidon Distribuida
cumple con las caracteristicas de un propietario de una o varias centrales eléctricas
gue no requieren ni cuenten con permiso para generar energia eléctrica y se
encuentra interconectada(s) a un circuito de distribucion que contenga una alta
concentracion de centros de carga. Los principales tipos de centrales eléctricas estan
la térmicas, edlicas, solares, hidroeléctricas y mareomotrices

Dentro de las centrales eléctricas solares, se encuentran los sistemas
fotovoltaicos. Estos estan compuestos principalmente por un arreglo de paneles
solares (sefalizacion 1 en Figura 1.2) que convierten la energia irradiada por el sol a
corriente directa, a través de un inversor central (sefializacién 2 en Figura 1.2) se
transforma en corriente alterna, que al ser conectada a través de un centro de carga
(senalizacién 3 en Figura 1.2) que se interconecta a la red eléctrica de la Comision
Federal de Electricidad (CFE) por medio de un medidor bidireccional (senalizacion 4
en Figura 1.2).



Figura 1.2. Funcionamiento de un sistema fotovoltaico

La energia generada por el sistema fotovoltaico es consumida en sitio de
acuerdo con la carga en operacion y el excedente de la energia es inyectada a la red
eléctrica utilizando el medidor bidireccional. La contabilizacion de la energia
consumida y exportada permite realizar un neteo para acreditarse en la facturacion
de la CFE. De esta manera es posible reducir la facturacion energética y por ende
generar ahorros con un sistema fotovoltaico.

Cada panel solar posee una potencia en unidades de Watt pico (Wp), referente
a la maxima potencia posible conforme a condiciones de prueba estandar. La potencia
de un sistema fotovoltaico se obtiene al multiplicar la cantidad de paneles solares por
su potencia y se expresa en miles de Watts pico (KWp). De acuerdo con la potencia
de la central eléctrica (sistema fotovoltaico) instalada STROM hace distinciéon para
clasificar el proyecto en dos categorias:

e Residencial. Proyectos con menos de 30 KWp instalados
e Comercial e Industrial (C&l). Proyectos con mas de 30 KWp instalados.

STROM se centra en ir mas alla de solamente la simple mercantilizacién, en
cambio busca analizar cada detalle en el proyecto para encontrar la mejor opcion,
asesorar al cliente y asi lograr mayor rentabilidad para la inversion y/o solucion.
Debido a que el servicio y los equipos utilizados en la instalacion fotovoltaica poseen
calidad superior a la media, estos estan destinados a aquellos consumidores
dispuestos a pagar un monto adicional por el servicio, que les retribuira en mayores
beneficios al promedio de las soluciones disponibles en el mercado actual.

El servicio de instalacion de un sistema fotovoltaico incluye el andélisis de
consumos, la asesoria profesional, asi como multiples financiamientos y opciones de
pago. Ingenieria conceptual, a detalle y construido de acuerdo con certificaciones y
regulaciones. Asi como garantia de equipos individuales y del sistema fotovoltaico
completo. De igual manera, gestiones de tramites y seguimiento ante CFE.

Entre las opciones para un servicio de instalacion fotovoltaica existen dos
esquemas dentro de la empresa con un total de cinco opciones, las cuales se
presentan a continuacion.



Tabla 1.1. Esquemas y opciones de servicio de instalacion fotovoltaica

energia
(arrendamiento de
energia solar)

Esquema Opcién Descripcion
Contado Desembolso en una sola exhibicion o

mediante crédito INFONAVIT
Segmentacion de pagos en un anticipo, una

Adquisicion Paqos parcialidad al finalizar la instalacion

de equipo g fotovoltaica y, por ultimo, un pago al concluir
la instalacion de medidor bidireccional
Financiamiento interno o por fondo bancario

Meses
externo
Renta (arrendamiento
de Mensualidad fija por panel solar instalado
panel solar)
Cero
inversion Compraventa de

Mensualidad por energia generada del
sistema fotovoltaico (MXN/KWh)

Cada opcidén de servicio de instalacion fotovoltaica requiere un contrato entre
la empresa y el cliente (persona fisica o moral) en el cual se establece el acuerdo
legal de la transaccion comercial. Esto permite precisar la relacion entre STROM vy el
cliente, ademas de resolver anticipadamente todos los detalles relacionados con los
términos y condiciones del servicio.

1.3. Area Comercial

Dentro de las multiples areas en la empresa, ver Figura 1.3, el area Comercial
o Ventas que es una de las mas importantes en la estructura organizacional, ya que
provee la principal fuente de ingresos para la compaifiia.




Figura 1.3. Areas de la organizacion
Las responsabilidades del area Comercial son:

prospectar futuros cliente,

gestionar la relacién con prospectos,

realizar analisis de consumos a prospecto,

generar la documentacién de propuesta, y elaborar el contrato para

prospectos,

concretar un trato con cliente (cierre),

intermediar o facilitar la comunicacion entre el cliente y el area de operaciones.

7. Ademas, efectuar tramites con CFE que involucra generar documentacion,
entregar y dar seguimiento al tramite. Por ultimo, s6lo en casos que el cliente
lo estipule, la solicitud del crédito ante el Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT) con apoyo de un gestor externo.

8. gestionar las redes sociales de la compafiia y campafnas de mercadotecnia

BN =

o o

Cabe recalcar que el trabajo administrativo del area es considerable para un
proceso promedio, ya que la generacién de documentacion de propuesta, contrato y
realizacion de tramites de CFE implica tiempo efectivo que no esta siendo usado en
prospecciéon de nuevos clientes o seguimiento a clientes potenciales. Aunado a esto,
si el cliente requiere, la elaboracion de la papeleria que se entrega a un gestor externo
para el crédito INFONAVIT es otra obligacion administrativa que el personal del area
debe atender. Es decir, personal comercial no enfocado completamente en labores
de venta directa.

Por lo tanto, la empresa, en lo general, y el area Comercial, en particular, han
declarado la necesidad prioritaria de reducir la duracion promedio de estas labores
administrativas, con la finalidad de utilizar este tiempo efectivo en labores de
prospeccion y seguimiento, que permita generar un mayor numero de cierres de
clientes. Logrando un incremento en el rendimiento del equipo comercial y
canalizando mayores ingresos para la compaiia.



Organigrama

El organigrama comercial consta de tres niveles jerarquicos; direccion,
gerencia y operativos o comercializadores (internamente nombrados analistas).
Dentro de los analistas existe una distincion entre la categoria de proyectos que
atienden; Residencial o Comercial e Industrial (C&l). A continuacioén, en la Figura 1.4
se presenta el organigrama del area Comercial con los respectivos responsables de
cada rol.

Director
Comercial

Gerente
Comercial

Community
Manager

Figura 1.4. Organigrama del area comercial

El puesto de Analista Residencial y Sr. Analista Residencial, como sus
nombres lo indican, se encargan de atender proyectos en la categoria residencial. La
categoria de proyectos mencionados posee un ciclo de venta usualmente entre 2 y 4
semanas. La cantidad de proyectos concretados suelen ser de mas de uno al mes.
Las funciones que desempefan son prospeccion, seguimiento, analisis de consumos,
generacion de propuestas, presentacion, generacion de contratos, cierre de clientes,
tramites de INFONAVIT (en caso de aplicar) y tramites de CFE. Estos puestos son
los que poseen mayor carga administrativa por tramites debido al ciclo de ventas y la
cantidad de proyectos que maneja dicha categoria.

El puesto Lider Ventas C&l es responsable del proyecto en la categoria de
comercial e industrial. La categoria de proyectos mencionados posee un ciclo de
venta usualmente entre 2 y 6 meses. La cantidad de proyectos concretados suelen
ser de mas de uno al semestre. Las funciones que desempefia este puesto son
prospeccidén, seguimiento, analisis de consumos, generacion de propuestas,
presentacion, generacion de contratos, cierre de clientes y tramites de CFE. Estos
puestos poseen mayor carga administrativa en la generacién de propuestas. Aunque
el ciclo de ventas y la cantidad de proyectos que maneja dicha categoria suele ser
mas bajo, el analisis de consumos es mas elaborado.



Finalmente, el puesto de Gestor De Comunidades es responsable de gestionar
las redes sociales de la compafiia y campafas de mercadotecnia. Su principal funcion
es generar clientes potenciales para el area comercial. Es un puesto relativamente
nuevo para la compania y esta fuera del alcance del reporte, por lo que no se
profundizara en él.

Herramientas

La actividad operativa (analistas) del area Comercial se complementa y apoya
con una serie de herramientas externas a la compania, que son reiteradamente
utilizadas por el equipo, entre ellas las mas importantes son:

1. Portal de CFE en linea que nos permite obtener el historial de consumo de
prospectos,

2. OneDrive un servicio de alojamiento de archivos corporativo para documentar
informacion de cada proyecto,

3. Trello! un software de administracion de proyectos basado en la web que se
utiliza como software de gestién de relaciones con clientes (CRM por sus siglas
en inglés) para seguimiento de clientes y prospectos,

4. las plantillas de CFE en Microsoft Word procesador de textos que varian segun
la sucursal que atienda a ese servicio, y finalmente, en casos especificos,

5. las plantillas de solicitud de INFONAVIT en Microsoft Word.

Con relaciéon a inconvenientes de dichas herramientas, Trello no se adecua
completamente a las necesidades de la empresa. El software basado en la web no
crea reportes para analizar el desempeno del canal de ventas y de esta manera
evaluar el rendimiento de cada analista. Por lo tanto, todo analisis debe hacerse de
manera manual e involucra otra carga administrativa para el area. De igual manera,
se tiene la limitante de no poder exportar o importar base de datos de contactos desde
una hoja de calculo. Esto resulta clave para la continuidad del negocio, ya que no hay
posibilidad de que la empresa guardara la informacion de los prospectos no
concretados por los analistas en caso de que estos se desvinculen de la empresa.

Internamente, las herramientas que utiliza la empresa son:

1. el tablero STROM en Google Sheets hoja de calculo basada en la web que
permite coordinar proyectos con las distintas areas de la compafia en tiempo
real,

2. una calculadora en Microsoft Excel hoja de calculo,

3. dos plantillas de propuesta en Microsoft PowerPoint programa de presentacion
segun la categoria del proyecto vy,

4. cinco plantillas de contrato en Microsoft Word para cada una de las opciones
mostradas anteriormente en la tabla 1.1.

! https://www.trello.com



Al utilizar las herramientas internas para generar propuesta o contrato es
necesario intermediar con tres formatos de documentos y transferencia manual de
informacion. El proceso permite la posibilidad de clics o tecleos involuntarios por el
usuario no deseados que provoquen errores en la documentacion. Asi como sobre
procesamiento de informacion e inventario de documentacion innecesaria.

Proceso Comercial

En resumen, el proceso comercial realizado por los analistas, y que sirve como
referencia de sus labores cotidianas, es una serie de 12 pasos o actividades (ver
Figura 1.5). Estos pasos integran la actividad central de comercializacion en un
proyecto, la empresa tiene esta representacion basica como apoyo, junto con un
manual de capacitacién para instruir y/o explicar el funcionamiento a nuevos
colaboradores o para validar la forma de trabajo de los colaboradores existentes,
cuando estos tienen alguna duda o propuesta de mejora.

8. Visita .
1. Contacto P 9. Tramites de
A Técnicade
inicial - CFE
Operaciones

2. Recibo de 7. Contrato & L.
- 10. Instalacion
luz papeleria CFE
3. Andlisis & 6. Aw.so a :1. Reporte
furnel operaciones Entrega de
(tablero) Proyecto"
4. L. 12. Actualizar
Presentacion 3 Aceptacion funnel &
s e propuesta A
de analisis papeleria

Figura 1.5. Diagrama del proceso comercial
Cada una de las actividades se describe a detalle a continuacion:

1. Contacto Inicial. Acercamiento inicial con los prospectos, via mail, WhatsApp,
llamada, etc. explicacion sobre lo que ofrece STROM, beneficios generales que
se obtienen con una inversién de un proyecto solar, se enfatiza esquemas
donde pueden ahorrar sin invertir.

2. Recibo de Luz. Solicitud de foto de recibo o recibo eléctrico al prospecto con
visibilidad de toda la parte frontal del recibo con el fin de conocer su historial
de consumo.

3. Analisis & Funnel. Por medio del portal de CFE se obtienen y capturan
manualmente los consumos de los ultimos 12 meses en una calculadora en
Microsoft Excel, se genera una propuesta para prospecto de una plantilla de
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Microsoft PowerPoint, introduciendo manualmente la informacion de la
calculadora y finalmente se exporta a un formato de documento portatil (PDF).
Presentacion de Analisis. Programacion de hora y fecha con prospecto para
presentar propuesta, es de suma importancia en el ciclo de ventas realizar un
seguimiento impecable y no descuidar la atencidn al prospecto. Es imperativo
no terminar una reunion, llamada o similar sin antes haber pactado fecha
tentativa para reportarse. Se sugiere que todas las reuniones con clientes sean
en oficina de la empresa, se procede de manera remota o se acude al tiempo
a donde el cliente lo indique.

Aceptacion de propuesta. Una vez concluida la negociacién y aceptada la
opcion de pago o contratacion, es importante acordar la fecha de firma de
contrato y papeleria CFE.

Aviso a operaciones. Al obtener la aceptacion del cliente se debe registrar en
tablero de STROM (hoja de calculo basada en la web Google Sheets) el
proyecto para que operaciones comunique fecha esperada de arranque de
instalacion del proyecto. Dentro de los datos relevantes a mencionar para el
reporte, se incluye la informacion de contacto del cliente, la potencia total
vendida del proyecto (KWp) y tipo de contrato seleccionado.

Contrato y papeleria CFE. Generar contrato de acuerdo con la opcion
escogida por el cliente en una plantilla de contrato en Microsoft Word
introduciendo manualmente la informacion de la calculadora en Microsoft Excel
y finalmente se exporta a un PDF. Completar toda la papeleria de CFE en
Microsoft Word y posteriormente se necesita que el cliente ante-firme y firme
donde sea necesario en los documentos.

Visita técnica de Operaciones. Posterior a la firma, confirmar a operaciones
por medio del tablero de STROM que el proyecto es 100% seguro a realizarse
y actualizar fecha de instalacion.

Tramites con CFE. Entregar la papeleria de CFE con el fin de colocar el
medidor bidireccional. Se sugiere se ingrese la papeleria el primer dia de
instalacion del proyecto.

10.Instalacién. Darle seguimiento al cliente via comunicacion durante el periodo

11.

de instalacion para apoyar a operaciones cualquier detalle que se presente.
Reporte “Entrega de Proyecto”. Al concluir la instalacion, operaciones
entrega al cliente un reporte de entrega, donde se explica cobmo ingresar al
monitoreo de su sistema fotovoltaico desde el celular del cliente si asi lo
requiere, asi como también el formato del programa de recomendaciones. El
proceso de dar de alta el monitoreo es obligacion de operaciones, sin embargo,
es importante estar al pendiente si se requiere apoyo.

12.Actualizar funnel & papeleria. Hay que asegurar que todo esté debidamente

documentado en los respectivos folders de la carpeta del cliente, es importante
recalcar que las comisiones a los analistas no se entregan si la documentacién
no esta 100% completa.



Un diagndstico del proceso comercial anteriormente presentado nos indica una
serie de inconsistencias entre el deber ser y la forma en la que se lleva a cabo el
proceso actual. Entre ellas se pueden mencionar: la falta de claridad en el
responsable de cada una de las actividades, la asignacion o cariada sobre el
contenido minimo de los entregables de algunas de las actividades, asi como en
forma complementaria, el seguimiento de prospectos carece de detalle o
estandarizacion, no se ha comparado con mejores practicas de otras empresas o
areas, y carece de alguna herramienta de apoyo que facilite su integracion y
cumplimiento del proceso.

Continuando con el diagndstico, es necesario complementar las actividades de
mayor complejidad. No se precisa a detalle que tipo de contrato o contenido debe de
tener el contrato para ser seleccionado y no hay visibilidad del desglose de actividades
para el tramite de CFE, ni la documentacion que se requiere. Aunado a esto, en el
diagrama de proceso no se menciona actividades de cierre dentro del servicio; (1)
encender el sistema fotovoltaico que es responsabilidad del area de Operaciones y
finalmente (2) la verificacion de correcta facturacion de CFE al cliente que es
responsabilidad del area Comercial.

Indicadores

El Unico indicador clave de rendimiento utilizado por el area Comercial es la
Potencia Vendida Total durante el afo, medido en Kilowatts pico (KWp). Esto se
obtiene al multiplicar la cantidad de paneles por la potencia del mismo panel de
proyectos concretados considerando la categoria Residencial y Comercial e Industrial
(C&l).

Es importante mencionar que este indicador es aplicable al area Comercial en
general y debido a que tenemos una distribucion de potencia vendida no proporcional
por las distintas categorias no es escalable. Este métrico no es posible aplicarlo a
nivel individual por lo cual es necesario establecer y definir nuevos métricos que
permitan evaluar el desempeno de los analistas de acuerdo con la categoria de
proyectos que asistan, y sobre todo que apoyen a la planeacién, gestién y control de
la unidad organizacional.
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Potencia vendida total (KWp)

Meses

Figura 1.6. Potencia total vendida en 2019
Planeacion estratégica

STROM durante el ejercicio de operaciéon del 2020, tomando en cuenta los
cambios y demandas que impone el mercado durante la pandemia de COVID-19,
efectud una planeacion estratégica para el 2021 y los siguientes afios. Dicho ejercicio
establecio un valor definido de Potencia Vendida Total (KWp) para las dos categorias
de servicio ofrecidas por la organizacion.?

Los planes de accion que guiaran a lograr dichos objetivos involucran la
expansion del equipo comercial, la estructuracion del area de Marketing Digital (que
dependera de igual forma del area Comercial), la consolidacién en el mercado
Comercial e Industrial, mediante servicios y productos financieros competitivos y por
ultimo la participacion en proyecto de parques solares. 3

Por otra parte, cabe recalcar la urgente necesidad de alcanzar un mayor grado
de institucionalizacion de la empresa para poder solventar el crecimiento e incursion
a nuevos mercados. De igual importancia, incorporar practicas profesionales de
gestion de proyectos para mantener su competitividad en el mercado de proyectos
solares a gran escala. Ambas interpretaciones han sido reiteradamente comentadas
con iniciativas estratégicas y necesarias por parte del equipo directivo de la
organizacion y se esperan acciones concretas a desarrollar por el area Comercial a
corto y mediano plazo.

2 El detalle del objetivo sera omitido por tema de confidencialidad de la empresa.
3 El detalle del plan de accion sera omitido por tema de confidencialidad de la empresa.

-11-



1.4 Estructura de Reporte

En este reporte, se sostiene que mediante la gestion adecuada de un proyecto
es posible estandarizar, definir y redefinir el proceso comercial con la finalidad de
reducir el tiempo de proceso de las actividades centrales del area (analistas), reducir
la probabilidad de error del usuario en sus diversas interacciones con herramientas
computacionales (softwares y plantillas), facilitar la capacitacion del nuevo personal a
integrar el equipo y proteger la propiedad intelectual de la empresa.

El documento estd compuesto de las siguientes secciones: introduccion,
definicion de proyecto, metodologia, resultados y conclusiones. En la primera seccion
se presenta el contexto en el cual se desarrolla el proyecto; la organizacion, el area
de comercializacién y el estado actual de dicha area. Consecutivamente, en la
siguiente seccion se precisa la problematica y se define el alcance del proyecto
empresarial desarrollado. La tercera seccion se enfoca en la metodologia usada para
la implementacion del proyecto. Finalmente, la ultima seccion presenta el analisis de
los resultados y se sintetiza la informacion sobre el argumento del reporte.
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2. Definicion de Proyecto

El proyecto esta orientado al area Comercial de la empresa y el enfoque de
deteccion esta centrado sobre el estado actual de la misma. En esta seccion, primero
se identificaran las problematicas claves para posteriormente proceder a una
definicion del proyecto con sus respectivas etapas; objetivos, entregables, hitos,
requerimientos técnicos, limites y exclusiones y revision con cliente, basado en los
lineamientos de administracion de proyectos recomendadas a nivel internacional.

2.1 Problematica

Observamos el mapa del proceso (Figura 1.5), el cual esta incompleto ya que
no incluye todas las actividades, entregables, ni areas responsables de la actividad
dentro del proceso comercial actual. Cabe recalcar que ademas no se incluyen las
herramientas para ejecutar dicha actividad. Las mejores practicas y lecciones
aprendidas en diversas actividades no han sido incorporadas. Ademas, se omiten
detalles de actividades del proceso que pueden comprometer la ejecucion de este.

Un mapa de proceso incompleto dificulta una comunicacion efectiva y
comprension en el equipo de trabajo del area, ya que no ofrece detalle, ni hace énfasis
en las partes criticas del proceso, entorpece la colaboracion entre el area de
Operaciones y el area Comercial, de igual forma no establece una base de como
mejorar, medir, monitorear o ejecutar adecuadamente el proceso. Todo esto es clave
para agregar valor alineado a lo que el cliente desea, por lo que se omision nos coloca
en una posicién cuesta arriba en el cumplimiento de los objetivos y metas de la
planeacion estratégica declarada por STROM para el 2021 y los siguientes afos. La
problematica anteriormente mencionada se puede sintetizar sobre la siguiente
premisa:

“Desorden administrativo y ambigiiedad en definicién de procesos”.

Resaltado el diagnéstico inicial, se detectd que dentro del area comercial no
existen métricas de desempefio individual para cada uno de los puestos de analista,
s6lo se utiliza como referencia el nivel de Potencia Vendida Total durante el afo.
Ademas. la falta de una meta establecida dificulta la evaluacién de desempefio
objetivo y la rendicion de cuentas.

Tabla 2.1. Analisis de mapas de indicadores del area comercial.

Indicador Objetivo Temporalidad | Publico evaluado
Potencia vendida (KWp) w Anual Area Comercial

La falta de métricos aplicables para analistas priva a la gerencia y direccion de
la empresa de la informacion necesaria para evaluar el desempefio del area
Comercial, a la par de que no aporta mayor precisiéon a la toma de decisiones
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menguando la eficiencia y eficacia de la organizacién. Ademas de menor rapidez,
comprension y claridad a la hora de presentar resultados. Por lo que podemos resumir
esta problematica mediante la siguiente premisa:

“Falta de control y seguimiento al desempeno de cada vendedor”.

El Proceso Comercial actual (Figura 1.5) requiere de una inversién de tiempo
efectivo del analista comercial en las siguientes actividades: Prospectar y seguimiento
de clientes, Analisis y generacion de propuestas, Elaboracion de contratos de
servicios, Gestionar tramites ante CFE e INFONAVIT (en caso de requerirse) en
representacion del cliente. La proporcion del tiempo de operacidén dedicada por parte
de un analista a las actividades mencionadas se presenta en la Tabla 2.2. Dichas
estimaciones se basan en una serie de autoevaluaciones realizadas por cada uno de
los colaboradores durante un periodo de 8 semanas, y son presentadas como un
promedio simple de la muestra obtenida.

Tabla 2.2. Proporcion promedio de tiempo dedicado por los vendedores por

actividad
Actividades Proporcion promedio de tiempo (%)
Prospectar y seguimiento de clientes 47.5 %
Analisis y generacion de propuestas 15.0 %
Elaboracion de contratos de servicios 10.0 %
Tramites CFE 17.5 %
Tramites INFONAVIT 10.0 %

Haciendo un analisis adicional, es posible englobar las actividades de tramites
con un 27.5%, las actividades relacionadas con propuesta y documentacion con un
25% (la cual incluye las actividades de Analisis y generacion de propuestas, asi como
Elaboracion de contratos de servicios) y finalmente Prospectar y seguimiento de
clientes con un 47.5% del tiempo efectivo de trabajo. Es decir, un analista comercial
ocupa practicamente la mitad de su tiempo efectivo (52.5% aproximadamente) en
labores administrativas y no en labores relacionadas a la venta.

Al indagar en forma detallada sobre las labores administrativas, el tiempo
promedio de las actividades de propuesta y documentacién del proceso comercial
actual, se obtuvieron mediante autoevaluaciones individuales del equipo de trabajo.
Esta informacion se presenta a continuacion en la Tabla 2.3.
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Tabla 2.3. Promedio de tiempo por actividad

Actividades Promedio de tiempo (min)
Analisis de consumos 5
Generar propuesta 15
Generar contrato 40
Total 60

Mientras que los documentos y herramientas utilizadas por los analistas
comerciales al trabajar en dichas actividades se resumen en la Tabla 2.4. Toda la
vinculacion entre la informacion de la calculadora a las plantillas es manual por lo que
existe probabilidad de error del usuario. Son requeridos 8 archivos en total, 3
programas distintos para elaborar propuesta y documentacién, no hay control de
cambios ni proteccion a la propiedad intelectual de la empresa.

Tabla 2.4. Documentos y herramientas internas para propuesta y documentacion

Nombre del Cantidad . Control de | Archivo
Programa de Variantes . . Entregable
recurso . cambios | protegido
archivos
Microsoft . . . .
Calculadora 1 No aplica Si Si No aplica
Excel
Residencial o Propuesta
Plantilla de | Microsoft Comercial e P
. 2 ) No No en formato
propuesta | PowerPoint Industrial de PDF
(C&l)
Contado, Contrato en
Plantilla de | Microsoft Pagos,
5 No No formato de
contrato Word Meses, Renta
PDF
o PPA

Referente a los formatos utilizados en el proceso actual, el formato de
propuesta varia segun el analista y la categoria del proyecto con longitud entre 13 a
17 filminas, lo cual de nueva cuenta genera errores y/o da una impresion de
descoordinacion ante los clientes, cuando son contactados por analistas diferentes,
sin mencionar que no existe una practica estandarizada. Aunado a esto, no existe
ningun analisis que este formato de propuesta sea el mas eficiente y relevante para
obtener la venta o aprobacién del cliente. Las condiciones anteriormente
mencionadas se han resumido en la siguiente premisa:

“Proceso de propuesta y documentacion tardado, complicado e inseguro para
la empresa”.
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En base a lo decretado en la planeacion estratégica del area Comercial, la
participacion en proyecto de Parques Solares y la consolidacion en el mercado
Comercial e Industrial (C&l) es aceptado por los directivos de la empresa como la
necesidad prioritaria (y mandatoria), el desarrollar el conocimiento practico de una
gestion de proyectos dentro del area Comercial que asegure la competitividad en el
mercado.

Para proseguir con uno de los puntos de la planeacion estratégica comercial,
la expansion del equipo de trabajo se complica dado que no existen manuales de uso
actualizados para elaborar propuesta y documentacion. La capacitacion a los nuevos
colaboradores o incluso aclarar dudas de los colaboradores existentes se torna una
labor sin lineamientos y queda a disposicidon del conocimiento y/o tiempo del
instructor. Finalmente, y considerando las cuestiones, se evidencia que:

“No hay referencia en la empresa de algun proyecto con gestion adecuada y
manual de uso desactualizado”.

2.2 Objetivos

Con base a las premisas y evidencias detectadas, el proyecto tiene como
objetivos especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con tiempo definido, la
siguiente lista de compromisos presentados y aprobados ante la Direccidn de
STROM:

1. Documentar el redisefio y estandarizacion de los procesos comerciales claves
del area antes de abril 2021.

2. Estandarizar y definir las métricas de desempefo para cada puesto de analista
del area comercial antes de abril 2021.

3. Desarrollar una calculadora integral que permita reducir proceso de analisis de
consumos y generacion de documentacion de 1 hora a 20 minutos promedio
antes de abril 2021.

4. Recopilar y documentar las experiencias y aprendizajes de la implementacion
del Proyecto de Estandarizacion del Proceso de Propuesta Comercial (EPPC)
como referencia para la construccion futura de un estandar de operacion para
la gestion de proyectos en la empresa y la actualizacién del manual de uso
para la calculadora integral antes de abril 2021.

2.3 Entregables

Dentro de los entregables del primer objetivo esta la elaboracién de cuatro
mapas de proceso considerando corregir las deficiencias que existen en el proceso
actual. Esto corresponde a un mapa de proceso para comercial y operaciones,
comercial, generar contrato y tramites de CFE en formato PDF.
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En el caso de los entregables del segundo objetivo, dos indicadores claves de
desempenio para el puesto de analista residencial y analista de comercial e industrial
en PowerPoint. Ademas de la implementacion de un nuevo CRM con un canal de
ventas que permita generar reportes para evaluar el desempefio de cada puesto.

Los entregables del tercer objetivo incluyen una calculadora integral, el mapa
de proceso anterior en PDF, mapa de proceso nuevo en PDF y un nuevo formato de
propuesta alineada al publico objetivo. La calculadora integral se entregara en
Microsoft Excel y la propuesta que se genere con el nuevo formato debe estar en
formato de PDF. Para fines practicos de este reporte una calculadora integral se
definira con las siguientes caracteristicas; herramienta con vinculacion automatica
interna, proteccion a modificaciones con contrasefia y control de cambios. Ademas,
es importante que dicha herramienta sea capaz de realizar analisis de consumos,
generar propuestas y contratos.

Finalmente, para el cuarto objetivo los entregables son la adecuada
documentacion de todos los entregables anteriores, el archivo de administracion de
proyectos, la actualizacion del manual de uso con las funcionalidades de la
calculadora integral en Microsoft Word y este reporte en el One Drive corporativo de
la empresa. Todo el proyecto se transfiere en formato de compresién sin pérdida
(ZIP).

2.4 Limitaciones

Dentro de los requerimientos técnicos, resulta sustancial que la calculadora
integral posea proteccion ante modificaciones de usuarios no autorizados, control de
cambios y que el formato del archivo no implique un sobrecosto para la empresa por
adquisicién de software. De preferencia que el formato del archivo utilice algun
software de la familia Microsoft Office.

El proyecto no tendra presupuesto asignado, no se destinara recurso, todo sera
mediante el recurso actualmente existente. Los analistas del equipo comercial
participaran en el proyecto con horas-hombres asignadas de manera que no
repercuta en las responsabilidades de su rol. Queda fuera del alcance del proyecto la
actualizacion o mantenimiento después de la fecha de entrega de este y/o algun
reajuste a la calculadora integral debido al cambio en facturacién de CFE.

2.5 Aprobacién del Proyecto

Consecuentemente se procede a la revision con cliente y firma del charter del
proyecto (Anexo A Figura 1.1) constituyendo oficialmente el mismo. Para esto, las
siguientes partes clave interesadas fueron seleccionadas:
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Tabla 2.5. Partes clave interesadas del proyecto

Concepto Nombre Puesto
Cliente Victor Romo Director Comercial
Promotor Teodoro Guzman Director Ops
Gerente de Proyecto Javier Villa Gerente Comercial
Melisa Jimenez Analista Comercial
Eduardo Montoya Analista Comercial
Miembros del equipo del y -
, Lider Ventas C&l Zona
proyecto Salvador Garcia
Norte
Maria Jimenez Gestor De Comunidades

Finalmente, se pactaron las prioridades del proyecto conforme a los
requerimientos del cliente. En este caso la variable que debe mantenerse fija para la
elaboracion del proyecto es el presupuesto, el cual es nulo. Se busca realzar el criterio
de desempefio, es decir, agregar mas valor al proyecto en forma de mayor
funcionalidad a la futura herramienta en la medida de lo posible. Finalmente, resulta
aceptable la modificacion de la fecha de entrega en la condicién de no ser alcanzada
por la restriccion de presupuesto.

-18-



3. Metodologia

Con base a la definicidn de objetivos, entregables, limitaciones y prioridades
del proyecto aplique una metodologia basada en los estandares de administracién de
proyectos. Consecuentemente esta seccion del reporte se inicia con la planeacion del
proyecto y concluye estableciéndose un cronograma para la ejecucion del proyecto.
En aras de facilitar la redaccion del reporte todas las tablas y figuras elaboradas para
la planeacion del proyecto seran incluidas en el Anexo B del reporte.

3.1 Planeacion del Proyecto

Considerando las limitantes del proyecto, resulta clave el proceso de precisar
actividades a desempefiar ante la limitada disponibilidad de recursos (en especial del
capital humano) y la planeacion de tiempos. Es imperativa la optimizacion en la
asignacion de actividades para lograr completar satisfactoriamente el proyecto en
tiempo y sin la necesidad de recurrir en sobrecostos.

Para asegurar que todos los elementos de proyecto han sido identificados y se
integran al proceso de la organizacion, realice una Estructura de Descomposicién
del Trabajo (EDT), en el cual se definieron los siguientes pasos para la conformacién
de esta estructura (ver Anexo B.1 Figura 1.1):

Sub dividi el proyecto en agrupaciones de paquetes de trabajo.
Estableci la responsabilidad de unidades de trabajo segun la estructura
organizacional de la empresa.

e Reorganice la estructura de descomposicion del trabajo de acuerdo con el
proceso de desarrollo del proyecto.

e Codifiqué los paquetes de trabajo.

Aunado a esto, desarrollé una Matriz de Responsabilidad (MR) para dar
visibilidad al equipo sobre sus tareas y para establecer una herramienta interna,
donde se fomentara el compromiso y seguimiento de acuerdos, asi como como un
medio para organizarse en el cumplimiento a cabalidad de las responsabilidades
laborales ajenas al proyecto (ver Anexo B.1 Tabla 1.1).

Elaboré un plan de comunicacién (ver Anexo B.1 Tabla 1.2) para mantener la
coordinacion y seguimiento de los cronogramas del proyecto. Las reuniones
recurrentes con las distintas audiencias me permitieron obtener los siguientes
resultados:

1. Reporte semanal de avance de actividades con los miembros del equipo:
presentacion de informacién de antemano para que los responsables pudieran
ejecutar adecuadamente sus tareas, actualizacion de estatus, detectar
problemas y efectuar un plan de accién sin comprometer el desempefio del
proyecto.
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2. Reporte mensual de estatus de proyecto con direccion comercial
(cliente): visibilidad del avance del proyecto y revision de control de cambios
del proyecto.

3. Asesoria o0 consulta de proyecto con direccidn operacional
(patrocinador): solicitar apoyo y efectuar un plan de accién sin comprometer
el desempeno del proyecto.

Con el propésito de incrementar la confiabilidad de las estimaciones iniciales
de tiempo de las actividades, y buscando que fueran lo mas precisas posible,
convoqué a una reunién de estimacion de tiempo e identificacion de riesgos con todos
los miembros del equipo. Logrando en esta sesién que el responsable de la actividad
aportara, que otros miembros del equipo familiarizados con la tarea aportaran, y que
se consideraran las condiciones de disponibilidad del personal, las potenciales
contingencias y el riesgo de la actividad para el proyecto. En general el equipo fue
capaz de identificar y dimensionar los riesgos del proyecto, lo cual apoyd a concretar
el objetivo de blindar las estimaciones de duracion de cada actividad.

En concreto, los resultados de esta reunion fueron: (a) una estimacion de
tiempo de actividades para el proyecto (ver Anexo B.1 Tabla 1.3), (b) una matriz de
riesgos para el proyecto (ver Anexo B.1 Figura 1.3) y (c) un formulario de evaluacion
de riesgos (ver Anexo B.1 Tabla 1.4). Es importante mencionar que el resultado del
involucramiento del equipo en este proceso generdé un mayor nivel de participacion
en todos los involucrados. Ademas, con base al formulario de evaluacion de riesgos
se lograron detectar los siguientes riesgos y determinar las siguientes acciones:

1. Riesgo mayor por alta carga de trabajo para gerente de proyecto durante
desarrollo de herramienta integral. Maximice la duracion de dichas
actividades sin alterar fecha de entrega, delegue actividades no criticas y me
cerciore de no traslapar otras actividades.

2. Riesgo intermedio por cambio en facturacion de CFE durante la vida del
proyecto. Estableci e informe a cliente sobre modificacion en alcance de
proyecto, no incluye modificacién a herramienta por cambios en facturacion.

Por ultimo, estableci el plan del proyecto, asi como un monitoreo de su
progreso mediante el apoyo del software de administracion de proyectos,
ProjectLibre. Este software profesional es de codigo abierto por lo que cumple
satisfactoriamente con el cometido de evitar sobrecostos establecido por la empresa.
Entre lo sustancial del software para el proyecto se pueden mencionar; (a) visualizar
proyecto en diagrama Gantt, (b) calcular automaticamente la ruta critica del proyecto,
(c) visualizar cambios en la fecha de finalizacion del proyecto en caso de cualquier
inconveniente en actividades, (d) comparar plan base contra real y finalmente, (e)
identificar recursos con carga de trabajo alta o potenciales conflictos.
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3.2 Programacion del Proyecto

Ratifique la medicion y evaluacion del desempefio del proyecto al definir un
plan base (ver Anexo B.2 Figura 1.1). Realice mediciones de avance y desempefio
en el reporte semanal con los miembros del equipo, con el fin de identificar variaciones
del plan base contra el real y efectue acciones correctivas para alinear el plan real
con el plan base y/o control de cambios en caso de ser necesario.

Dada la planeacion que delimité, la ejecucion del proyecto se llevd a cabo en
cuatro etapas; Base de Operacién, Estandarizacion de Desempeiio, Mejoras a
Herramientas y se concluye con la etapa de Documentacién. Estas etapas van
enfocadas a concretar los objetivos en el orden en que se enumeraron previamente.
Una visualizacion preliminar se presenta en la Tabla 3.1, en donde se relacionan
precisamente la etapa con el objetivo al que apoyara directamente.

Tabla 3.1. Informacién general sobre la ejecucion del proyecto.

Etapa de
ejecucioén del | Objetivo que concretar Entregable Fechas
proyecto
Documentar y estandarizar 7 al 10 de
Base de Operacion | procesos comerciales antes | 4 mapas de proceso en PDF | diciembre de
de abril de 2021. 2020
Indicador de desempefio para
L L li [ ial
Estandarizacién y definicion ana ISta. res@enma . y
- - comercial e industrial,
. de métricas de desempefio L 10 al 18 de
Estandarizacioén de . Implementacién de CRM con o
~ para cada puesto del area diciembre de
Desempeiio : . un canal de ventas
comercial antes de abril de . 2020
2021 personalizado y reporteo de
' desempeno de cada puesto.
Desarrollar calculadora
integral que permita reducir Mapa de proceso de 11 de
Meioras a proceso de analisis de herramientas actual y nuevo |noviembre de
/ i consumos y generacion de en PDF, Calculadora integral 12020 al 08 de
Herramientas It .
documentacion de 1 hora a en Microsoft Excel y nuevo marzo de
20 minutos antes de abril de | formato de propuesta en PDF. 2021
2021.
Recopilar y documentar las
experiencias y aprendizajes
de la implementacion del
EPPC como referencia para | Manual de uso actualizado de | 12 de marzo
Documentacién la construccion futura de un la calculadora integral en de 2021 al 27
estandar de operacion para la| Microsoft Word y todo el de marzo de
gestion de proyectos en la contenido del proyecto en ZIP. 2021
empresa y el manual de uso
para la calculadora integral
antes de abril 2021.
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De esta manera, con etapas de ejecucién claras (paquetes de trabajo,
responsables, tiempo de realizacion por actividad, riesgos mitigados, seguimiento y
control) fue posible alinear a objetivos adecuadamente definidos del proyecto. Es
importante mencionar, que dar a los miembros del equipo de trabajo la visibilidad de
sus tareas, no solo contribuye a nivel individual, sino también, en una escala macro
que va alineada al proyecto que soporta la planeacion estratégica de la empresa, y
ademas les permite visualizar la importancia de su contribucion.
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4. Implementacién

En la presente seccion se detalla el proceso de implementacion de las etapas
descritas como estructura del proyecto, y que se explicaron en la seccion previa. Para
fines practicos, aunque durante la ejecucion del proyecto ciertas actividades de las
etapas hayan precedido a las mencionadas, la explicacion y presentacion de la etapa
(con sus actividades en forma integral) seran planteadas de manera lineal para
facilitar el entendimiento y seguimiento al logro de cada uno de los objetivos
relacionados.

4.1 Base de Operaciéon

Con la finalidad de poder establecer una base sobre la operacién actual a
detalle realicé un procedimiento de mapeo, escogi una herramienta de diagramacion,
se aclaro el entregable y el trabajo fue desarrollado por el equipo. Esta asignacion de
trabajo se realizd de acuerdo con la MR (ver Anexo B.1 Tabla 1.1). Es importante
mencionar que para la ejecucion de dicho paquete de trabajo era requisito que el
responsable estuviera mas de 6 meses laborando y esté familiarizado con el proceso.

La herramienta que seleccione fue LucidChart*, herramienta de diagramacion
basada en la web. Esta plataforma en linea es gratuita por lo que obedece
adecuadamente con los lineamientos de sobrecostos nulos del proyecto. Al mismo
tiempo, los mapas creados son modificables para mantener dinamica la actualizacién
de los archivos para la organizacion, conforme se validen las propuestas y/o se
ajusten nuevas condiciones al proceso ya sea interno o externo.

El procedimiento establecido inicia con elegir el proceso a mapear, definir los
limites del proceso, organizar los pasos del proceso, utilizar la simbologia aplicable
para cada uno de los casos correspondientes como se muestra en la Tabla 4.1 y
concluir con la identificacion de la salida del proceso.

Tabla 4.1. Simbolos utilizados en mapas de proceso

Nombre Forma Nombre Forma

Flecha e ——

’ Documento -

Actividad o tarea

Decisiéon

Comercial color azul
Area responsable |y Operaciones color
naranja

Inicio o final

4 https://www.lucidchart.com/
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Los mapas de proceso fueron desarrollados en la herramienta de diagramacién
basada en la web por los responsables correspondiente, posteriormente, estos mapas
se presentaron en el reporte semanal de avance de actividades con el resto de los
miembros del equipo para su validacion y retroalimentacion. De esta manera se
ratifica que las mejores practicas, las herramientas tecnolégicas y los entregables
sean adecuadamente mencionados en el proceso. Posteriormente, el mapa de
proceso final se entrego via correo electrénico en formato PDF.

A diferencia del mapa del proceso comercial actual (Figura 1.5) los nuevos
mapas a desarrollar incluyen el proceso completo. Estos se identifican e indican las
herramientas tecnoldgicas a utilizar, el area responsable de la tarea y el entregable
resultante de dicha tarea.

Al final se elaboraron cuatro mapas de proceso cumpliendo el objetivo de
corregir las deficiencias que existen en el proceso actual. Esto corresponde a un mapa
de proceso para Comercial y Operaciones (Anexo C.1 Figura 1.1), Comercial
(Anexo C.1 Figura 1.1), Generar Contrato (Anexo C.1 Figura 1.3) y Tramites de CFE
(Anexo C.1 Figura 1.4).

Esto le permitié al equipo de trabajo mostrar el desglose del subconjunto de
actividades de lo que realmente sucede, discernir entre actividad que agregan valor y
la que no agregan valor, distinguir entre los tipos de desperdicios de las actividades
gue no agregan valor y contemplar probables mejoras al proceso.

4.2 Estandarizaciéon de Desempeio

En la etapa de estandarizacién de desempefo se pretende definir una base
para evaluar el rendimiento del equipo comercial en las categorias residencial y
comercial e industrial. A grandes rasgos, elaborar indicadores de desempefio ad hoc
para cada analista. Por ultimo, se procede a estandarizar el canal de ventas en un
nuevo CRM para poder evaluar su desempeio.

Residencial

En este caso, opté por analizar el comportamiento historico de ventas anuales
para lograr establecer un precedente de desempefio, mediante el numero de
proyectos y la potencia vendida promedio esperada de un analista de esta categoria.
Sin embargo, la informacién en el tablero de STROM poseia la limitante de un registro
confiable a partir de proyectos concluidos a finales del 2018. Es decir, el Unico afio de
operacion nominal (pre pandémico) para el area comercial relevante para un analisis
era el afio 2019.

Dada esta circunstancia, se generd un listado histérico de ventas de la
compainiia para el afo 2019. Posteriormente, eliminé proyectos de categoria comercial
e industrial segun la potencia vendida por proyecto (mayores a 30 kWp) y en base a
dicha informacion procedi a hacer analisis estadistico cualitativo y cuantitativo.
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Utilice Minitab como programa estadistico para estudiar la base de datos
construida®. La intencidn de utilizar esta aplicacién es la posibilidad de realizar analisis
de distribucion, pruebas de hipétesis y visualizaciones para la facil interpretacién de
la informacion, identificacion de tendencias, y validacion de condiciones o relaciones
causales.

Aplique la prueba estadistica de normalidad Anderson-Darling (AD) que evalua
la relacion de los datos con una distribucion especifica. En este caso, para verificar
que la muestra de potencia vendida por proyecto residencial (kWp) cumple con los
supuestos de normalidad, dando la posibilidad de aplicar para pruebas paramétricas.
Las hipotesis para la prueba de Anderson-Darling son:

e Ho: Los datos siguen una distribucién especificada.
e H1: Los datos no siguen una distribucion especificada.

El resultado de la prueba dio un valor p de 0.194, el cual es mayor que 0.05
por lo que podemos establecer que no se rechaza la hipétesis nula. Por ende, existe
evidencia estadistica para considerar que los datos de potencia vendida (kWp) en
2019 en categoria residencial siguen una distribucion especifica.

Al confirmar la normalidad de la muestra, segmenté las pruebas paramétricas
disponibles en el programa estadistico de acuerdo con las siguientes caracteristicas:
uso de datos continuos y capacidad para comparar el promedio de una muestra con
un objetivo estandar o predefinido. Con estos lineamientos, seleccioné la Prueba t de
Student para muestra unica, como el siguiente instrumento en el analisis estadistico.
Plantee un promedio “X” conforme a la sugerencia de direccion comercial. Asimismo,
defini las siguientes hipétesis para la prueba:

e Ho: El promedio (u) de la muestra difiere de “X”.
e Hi: El promedio (M) de la muestra no difiere de “X".

La prueba resulté en un valor p de 0.966, el cual es mayor que 0.05 por lo que
podemos establecer que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa. No hay suficiente evidencia para concluir que el promedio difiere de “X” a
un nivel de significancia del 5%. Al cuantificar la incertidumbre asociada con la
estimacion de la media a partir de datos de la muestra podemos estar 95% seguros
que la verdadera media esta dentro de un intervalo de confianza con limite inferior “Y”
y limite superior “Z".

Después de establecer la media del proyecto residencial procedi a analizar la
estacionalidad de las ventas en el afo. Es importante mencionar que las variaciones
comerciales son debido a las fluctuaciones de los consumos de energia residenciales

S La razén por la cual seleccione Minitab es debido a que el programa ofrece una prueba gratuita por
30 dias ad hoc a la limitante de presupuesto para el proyecto y es una herramienta con la que cuento
experiencia.
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y por ende en la facturacidn que perciben los clientes que los incita a buscar
soluciones de ahorro.

Como se puede visualizar en la Figura 4.1, la venta fluctua basicamente en
temporada alta y baja. En este caso, resulta en una mayor demanda de sistemas
fotovoltaicos en los meses de abril a septiembre. Por otro lado, un menor volumen de
ventas en el primero y cuarto trimestre del aio, es decir del mes de octubre al mes de
marzo.

Potencia vendida en categoria residencial 2019

Potencia vendida
promedio en temprada
baja (kWp)

Potencia vendida
promedio en temporada
alta (kwp)

== Potencia vendida (kWp)

Potencia Vendida (kWp)

7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Meses

Figura 4.1. Potencia vendida en categoria residencial 2019

Como es visible, no existe una fluctuacion relevante para el analisis de la
potencia vendida promedio por proyecto en distintas temporadas. Por lo tanto, resulta
I6gico el proponer el valor de “X” como una forma de medir el desempefio de venta
de los analistas ya sea mensual, trimestral, semestral o anualmente.

Aunado a esto, en funcion de complementar la variacion del volumen de ventas
fue necesario examinar las muestras de proyectos concluidos. Al entrar al detalle, la
cantidad total de proyectos vendidos se diseminan por un factor y una tendencia
similar, se puede apreciar, al analizar los proyectos vendidos especificamente por
analista residencial. Consecuentemente considerando este factor multiplicativo, fui
capaz de determinar “/” proyectos por mes en temporada baja y “n” proyectos por mes
en temporada alta para suplementar la evaluacion de desempefio.

Finalmente con ello, es posible formalizar métricas de desempefo para
analista residencial con una potencia vendida promedio de “X” por proyecto con “/
proyectos por mes en temporada baja y “n” proyectos por mes en temporada alta.
Promoviendo la transparencia en la gestion, la rendicion de cuentas, dando claridad
sobre expectativas de rendimiento y documentar el progreso en dicha categoria para

el area comercial.
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Comercial e Industrial

En primera instancia, al intentar acotar el desempefio comercial de la categoria
Comercial e Industrial procedi a realizar un analisis similar al realizado en la categoria
Residencial, sin embargo, se presentaron limitantes criticas. Siendo el unico afio de
operacion nominal disponible el 2019 y con un ciclo de venta para la categoria que
ronda entre 2 y 6 meses no existia certeza para el analisis.

Ante este inconveniente, adapté una metodologia que permita delimitar los
lineamientos de productividad y eficiencia requerida para el puesto de acuerdo con el
rendimiento econdmico que la empresa desea. De esta manera, justificar los
lineamientos de desempefio y buscar la validacién de la Direccién Comercial.

Tabla 4.2. Analisis de venta objetivo para categoria comercial e industrial

Potencia | Subtotal |Sueldo en . e - Relacion
. Comision | Utilidad .
de de periodo a . Utilidad
Escenario| proyecto royecto Lider de Lider | neta para neta a
proyecto | proye Ventas C&l STROM
vendido | vendido |[Ventas C&l (MXN) (MXN) gasto en
(KWp) (MXN) (MXN) periodo
Venta
D E
minima Ao Bo C 0 0 Go
venta A B c D E G
objetivo

El primer escenario es un Analisis de Equilibrio, donde la venta minima de
potencia de proyecto logra una relacién de utilidad neta a gastos en periodo igual a
cero, lo que significa que la empresa no gana ni pierde con dicho desempefno
comercial. El segundo escenario, es el deseado para el puesto, en el cual existe una
relacién de utilidad neta a gasto en periodo positiva y a la empresa le es rentable el
desempefo comercial. Dichos escenarios establecen la base de desempefio para la
vacante con lo minimo requerido y con el objetivo de potencia de proyecto vendido
(KWp).

El valor subtotal de proyecto vendido expresado en pesos mexicanos (B) es
igual a la constante de parametros comerciales (a) multiplicada por la potencia de
proyecto vendida en KWp (A), es decir B = A-a . La constante de parametros
comerciales esta compuesta por el tipo de cambio de ddlar estadounidense a peso
mexicano y el délar estadounidense por Watt pico (USD/Wp).

La comisién por venta del puesto en pesos mexicanos (D) es igual a la
constante de porcentaje de comisién para proyectos de categoria comercial e
industrial (B) multiplicada por el valor subtotal del proyecto vendido en pesos
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mexicanos (B). La constante de comision esta definida en los contratos laborales de
cada categoria,como: D = B-f8

La utilidad neta para STROM en pesos mexicanos (E) se obtiene al restar al
valor subtotal del proyecto vendido expresado en pesos mexicanos (B), el sueldo total
del puesto durante un periodo definido (C), la comision por venta del proyecto (D) y
los costos operacionales y administrativos de la ejecucion (F). Como se muestra en
la relacién siguiente simplificada: E = B — C — D — F

La relacién utilidad neta a gasto en periodo en pesos mexicanos (G) resulta de

dividir la utilidad neta para STROM (E) entre el sueldo total del puesto durante un

periodo definido (C), y la formula: G = %

Posteriormente de la relacion de utilidad neta a gasto en periodo despejé E,
sustitui el valor definido para la utilidad neta, E = B — C — D — F , deigual forma
se sustituyeron los valoresde D = B-f , yporultimo sustituiB = A-a . Para

finalmente despejar el valor de potencia de proyecto vendida de acuerdo con los
parametros que se definieron:

G- C+C+F
a -(1-p8)

Siendo el sueldo total del puesto durante un periodo definido (C), los costos
operacionales y administrativos de la ejecucion (F) y la relacion utilidad neta a sueldo
en periodo (G) variables instituidas por la Direccion de la empresa. De la misma
manera, las constantes de parametros comerciales (a) y porcentaje de comision para
proyectos de categoria comercial a industrial () se establece como alineacion a la
estrategia comercial de la organizacion.

De esta manera, es posible obtener la venta objetivo “A” para un analista
comercial e industrial dentro de un periodo establecido con la rentabilidad econémica
que busca direccién. Esto permite evaluar el desempeio de los analistas actuales con
respecto al esperado y aportar la justificacion a gerencia para realizar acciones
concretas para lograr dicho objetivo. Asi como, una metodologia ajustable de acuerdo
con futuras contrataciones dada la expectativa de incrementar el equipo comercial.

Administracion y evaluacion de desempeio

En orden de consolidar el seguimiento a las métricas de desempefo, resulta
clave utilizar una herramienta que facilite la administracién y evaluacion de dichas
meétricas. Como anteriormente se menciond, la practica utilizada actualmente por la
organizacion es el apoyarse en la aplicacion Trello, la cual no se adecua
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completamente a las necesidades de la empresa por lo que se procedio a realizar una
investigacion en el mercado para evaluar otras opciones.

Dentro del proceso de seleccion se evaluaron 7 opciones de CRMs con
versiones completamente gratuitas. La informacion descriptiva base para las
herramientas evaluadas se presenta en la Tabla 4.3.

Considerando la cantidad de usuarios incluidos que pueden tener acceso a las
herramientas completas del CRM se selecciond HubSpot CRMS. Software basado en
la web que permite crear reportes para analizar el desempeiio del canal de ventas y
de esta manera evaluar el rendimiento de cada analista. Ademas, permite una gestion
integral de la base de datos de prospectos para cada analista y es posible exportar o
importar base de datos de contactos desde una hoja de calculo.

Procedi a registrar al equipo comercial y posteriormente crear un canal de
ventas en el software basado en la web. La elaboracién de mapas de procesos
completos en la primera etapa de ejecucion del proyecto permitio facilitar la
identificacion de actividades claves para ser utilizadas para poder evaluar el
porcentaje de avance y desempefio de los analistas.

Tabla 4.3. Analisis de CRMS en version gratuita

Nombre del CRM Ca_ntid_ad d.e Canti_dad de Reportes iie
usuarios incluidos registros desempeio
Trello (actual) llimitado llimitado No
Insightly 2 2,500 Si
Agile Software 10 50,000 Si
Hubspot CRM llimitado 1,000,000 Si
Capsule CRM 2 250 Si
Zoho CRM 3 25,000 Si
llimitado, pero CRM
Britix24 © tareas estan llimitado Si
disponibles solo
para 12 usuarios

La implementacion de CRM con un canal de ventas personalizado conforme al
proceso comercial y con la posibilidad de generar reportes de desempefo de cada
puesto permite a gerencia mejorar, medir y monitorear a los analistas comerciales.
Ademas, reduce la carga administrativa por la generacion automatica de la
presentacion en reportes para direccion, gerencia y los analistas.

6 https://www.hubspot.es/
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4.3 Mejora a Herramientas

Esta etapa dentro del proyecto se compone del estudio de la situacion actual o
Planeacion de Mejora a Herramientas y del Desarrollo Agil del Generador de
Contratos y finalmente del Desarrollo Agil del Generador de Propuestas. En la
primera subetapa se realiza un diagndéstico y analisis de variables del proceso actual,
se elabora un mapa actual y un mapa futuro del proceso. En la segunda subetapa se
procede al desarrollo del generador de contratos y su rapido despliegue. Por ultimo,
de manera similar a la segunda, se desarrolla el generador de propuestas junto con
el respectivo despliegue de la herramienta.

Planeacién de Mejora a Herramientas

Para poder tener un panorama general de la mejora a documentos y
herramientas internas para propuesta y documentacioén (Tabla 2.4) inicie por examinar
las cinco plantillas de contratos y las dos plantillas de propuesta disponibles. Busque
identificar todas las variables y datos incluidos o solicitados que no se encontraran
actualmente en la calculadora. Esto principalmente porque la calculadora es la
herramienta de mayor complejidad con control de cambios y protegida con
contrasefa. Después las variables fueron segmentadas en variables repetidas y
dependientes. Siendo las variables dependientes clave ya que, con ellas es posible
generar otras variables presentes en la documentacion.

Al realizar la identificacién de variables en contratos se detect6 la posibilidad
de reducir en promedio el 56% de variables capturadas manualmente en todos los
contratos. Ademas, de la posibilidad de centralizar la captura de variables en un
formulario en la calculadora que pueda generar un contrato y que evite la necesidad
de que el usuario busque por todo el documento donde incluirlas y prescindir de
ajustar el formato del texto que se agregue. Con esto, surge la oportunidad de
optimizar la captura de variables dependientes manualmente y automatizar la
generacion del resto de variables logrando reducir la generacién de contrato de 40
minutos a 10 minutos promedio.

Tabla 4.4. Analisis de variables de documentacidén no presentes en calculadora

Cantidad Cant!dad de Cantidad de Porcentaje de

variables . \ s

Documento _de eliminando vanat_:les red_uccmn

variables repetidas dependientes posible (%)
Contrato contado 36 29 15 41.6%
Contrato pagos 68 58 46 67.6%
Contrato meses 68 58 41 60.3%
Contrato renta 68 58 37 54.4%
Contrato PPA 68 58 37 54.4%
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Propuesta 0
Residencial 4 4 ! 0%
Propuesta C&l 7 7 7 0%

En el caso de identificacion de variables en propuestas, fuera de la informacion
del cliente y datos de contacto del analista todas las variables que se utilizan se
encuentran en la calculadora que actualmente utiliza la organizacion. Por lo tanto, es
posible automatizar la generacibn de una propuesta desde la calculadora,
prescindiendo asi de la captura manual a las plantillas de propuesta en PowerPoint,
estandarizar el formato y reducir su elaboraciéon de 15 minutos a 5 minutos promedio.

Consecuentemente desarrollé un mapa de proceso actual para el uso de la
herramienta y documentacion con la metodologia aplicada en la etapa de base de
operacion. Esta inicia con elegir el proceso a mapear, definir los limites del proceso,
organizar los pasos del proceso y utilizar la simbologia aplicable y finaliza con la
identificacion de la salida del proceso. Es importante mencionar que se utilizaron otros
simbolos y colores distintos.

Concretando la elaboracion del mapa del proceso actual (Anexo C.2 Figura
1.1) y con la perspectiva generada por la Tabla 4.4 convoque a una sesion de consulta
de proyecto con direccion operacional (patrocinador). Esto con el objetivo de acotar
los cambios del proceso actual, ademas de asesoria y retroalimentacion en la
ejecucion del proyecto. El desglose de los elementos del mapa actual del proceso nos
permitio identificar las secciones que se requerian modificar, eliminar y/o agregar con
la finalidad de reducir el proceso de andlisis de consumos y generacion de
documentacion de 1 hora a 20 minutos o menos. En el mapa de proceso actual los
cambios se identificaron con el color naranja claro, las partes del proceso eliminadas
con color rojo claro y en la sesidén se generd un bosquejo del nuevo proceso.

Tabla 4.5. Simbolos utilizados en mapas de proceso de mejora a herramientas

Nombre Forma Nombre Forma
Actividad o tarea S Flecha e ——
Decision Documento

. . Entrada o salida de
Inicio o final
datos
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Base de datos Entrada manual

Almacenamiento '
interno

Dentro de los elementos del proceso actual que se buscaban modificar estan:

la entrada manual de informacion a la calculadora para incluir datos del cliente,
seguimiento por Trello a HubSpot,

el archivo de calculadora en Microsoft Excel para incluir las funcionalidades de
generar propuesta y contrato,

el formato de propuesta anterior de Microsoft PowerPoint ahora con nuevo
formato directo a PDF, y

cambiar la entrada manual a plantilla de contratos en Microsoft Word ahora en
calculadora.

Buscando integrar diversas funcionalidades, las partes del proceso actual de

las que es posible prescindir son:

los datos de salida de la calculadora ya que ahora el usuario no interactua con
esta informacion,

la entrada manual a plantilla de propuesta,

las dos plantillas de propuesta de Microsoft PowerPoint y

la propuesta en Microsoft PowerPoint,

las cinco plantillas de contrato, y

el contrato en Microsoft Word.

Posteriormente a esta sesién, desarrollé el nuevo mapa del proceso (Anexo

C.2 Figura 1.2) utilizando la simbologia de la Tabla 4.5. Los cambios se identificaron
con el color naranja claro y las partes nuevas del proceso con color verde claro. El
nuevo mapa de proceso incluye los cambios previamente mencionados en el mapa
actual y los siguientes nuevos elementos:

la base de datos de prospectos en CRM,

la definicién del contenido de la propuesta en calculadora,
el nuevo formato de propuesta ahora directo a PDF, y

la definicién del contenido del contrato en calculadora.

El actual mapa del proceso y el futuro para la herramienta integral fue

presentado en el reporte semanal de avance de actividades con los miembros del
equipo para recibir retroalimentaciéon por parte de los usuarios finales. Ademas, se
informo a los colaboradores que al completar el generador de contratos y el generador
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de propuestas se organizara una capacitacién para cada funcionalidad y teniendo
terminada la calculadora integral se documentara su manual de uso en el cual ellos
seran participes (previamente compartido en MR).

Finalmente, en el reporte mensual de estatus de proyecto con Direccidn
Comercial (cliente) presenté el alcance de las modificaciones (mapa de proceso
actual y propuesto) y el resultado esperado de la etapa de Mejora a Herramientas.
Considerando la reduccion de la generacion de contrato en 30 minutos y la reduccion
de generacion de propuesta en 10 minutos, es posible lograr el objetivo de un analisis
de consumos y generacion de documentacion en 20 minutos promedio. Logrando asi,
el visto bueno de la direccidén para proceder con la ejecucion.

Desarrollo Agil del Generador de Contrato

Tomando en cuenta la oportunidad de reduccion de captura manual de
variables en los contratos de la subetapa de Planeacion de Mejora a Herramientas,
procedi a analizar el contenido textual de los mismos para que esta informacién fuera
incluida en la calculadora integral. Dicho contenido textual de los contratos los agrupé
por modulos y plasmé dicha informacion en una matriz (ver Tabla 4.6). De esta
manera fue posible visualizar que modulos de contenido era necesario cambiar de
acuerdo con las opciones para generar cualquier tipo de contrato.
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Tabla 4.6. Matriz de modulos de contenido en contratos

Médulo de Contrato | Contrato | Contrato |Contrato|Contrato|Opcione
contenido Contado | Meses | Pagos Renta PPA s
Primera Genérico 1 Genérico 2 2
Precio y forma de Propio Propio Propio Propio | Propio 4
pago
Consecuencias de la . -

. No aplica Genérico 1

devolucion
Fiador solidario No aplica Genérico 1
Prenda en garantia | No aplica Genérico 1
Monto en garantia | No aplica Genérico 1
Consulta buro No aplica Genérico 1
Pdliza O&M Genérico 1
Carta autorizacién Genérico 1

Datos del . -

tarjetahabiente No aplica Genérico 1
P(?der especial No aplica Genérico 1

irrevocable
Opcion de. compray No aplica Genérico 1

salida

Pagaré No aplica Genérico 1

Segun el plan establecido para el proyecto, busqué que cada contrato agregara
la funcionalidad de generaciéon de contratos en la calculadora y se validara con
pruebas en campo continuas. Es decir, desplegar cada contrato que se vaya
incluyendo en esta funcionalidad sin necesidad de que todos los contratos estuvieran
disponibles para probar la funcionalidad completa. Por lo tanto, se procedio a iniciar
con el siguiente proceso agregando contrato por contrato en la calculadora de

Microsoft Excel:

1. En una pestafna con nombre “INPUTS” se definié un nuevo formulario con las
variables dependientes del contrato a realizar. Dicho formulario cambia de
acuerdo con el contrato seleccionado por medio de una lista de validacién de
datos junto con un formato condicional en la misma pestafia de la hoja de
calculo. Esto permite que el formulario posea una interfaz en la que las
variables dependientes solicitadas se ajusten segun el contrato elegido.

. En una pestaina con nombre “CONTRATO’ se incluyeron los médulos de

contenido segun requiera ese contrato especifico (ver tabla 4.6), se segmenté
en diversas columnas para que el texto fijo pueda separarse de las variables

del contrato.
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3. Referencie el formulario de un contrato especifico en la pestafia con nombre
‘INPUTS” a las celdas de las variables de ese contrato en la pestafia de
“CONTRATO’.

4. En un area definida en la pestana de “CONTRATO” utilice una funcién
condicional para realizar una concatenacion de texto de acuerdo con el
contrato especifico seleccionado en la pestana de “INPUTS’. De esta manera,
el contrato a generar muestra los médulos de contenido adecuados e incluye
las variables dependientes solicitadas en el formulario seleccionado.

5. Delimite el area de impresion para la pestana de “CONTRATO’ al area donde
se genera el contrato. De esta manera, al imprimir el documento es posible
seleccionar la opcion de exportar a PDF.

6. Registré en el control de cambios de la herramienta, con el nuevo contrato
disponible y protegi con contrasefia el documento para evitar modificaciones
fuera del llenado de formularios.

7. Finalmente, se comunico en el reporte semanal de avances de actividades con
los miembros del equipo de trabajo el despliegue de esta funcionalidad en la
herramienta. Ademas, con una breve capacitacién de la nueva funcionalidad
de contrato disponible para ser probado en operacion y las areas de
oportunidad detectadas trabajadas en funcion de la retroalimentacion de los
usuarios. En caso de quedar un contrato pendiente por agregar a la
funcionalidad se repiten los pasos anteriormente presentados.

Al concluir esta nueva funcionalidad del generador de contratos en la
calculadora de Microsoft Excel (Anexo C.2 Figura 1.3) se redujo el 56% de las
variables capturadas manualmente en todos los contratos y habilita la funcionalidad
(parcial) de un llenado automatico de los contratos en un tiempo promedio de 10
minutos. Reduciendo asi, el tiempo que dispone un analista para esta labor
administrativa. Ademas, con esto se espera simplificar el proceso de generacién de
contrato, crear una sinergia en programas utilizados, unificar los contratos requeridos
en un archivo protegido y contar con un control de cambios.

Desarrollo Agil del Generador de Propuestas

Para lograr simplificar y redisefar nuestras propuestas comerciales, ofertadas
a los clientes en la actualidad, era necesario entender mejor al publico meta, con el
objetivo de alinear el formato de propuesta de servicio a las necesidades y
expectativas del mercado. Dado que un publico meta posee caracteristicas muy
amplias, se procedié a generar una caracterizacion ideal de un cliente promedio,
también conocido como Avatar, de nuestro servicio.

Para desarrollar el Avatar me base en los registros histéricos de ventas
anuales del tablero STROM. Analicé el perfil de nuestros diez mejores clientes
(personas fisicas), su informacién de contacto, sus perfiles en redes sociales (toda
informacion publica disponible por decisidén de los clientes) y la retroalimentacién del
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equipo comercial sobre el conocimiento del cliente obtenido durante sus interacciones
en el proceso de venta conducido en cada caso. Lo anterior, me permitié identificar
caracteristicas recurrentes y distintivas entre estos clientes top. El resultado de este
analisis fue complementado con la participacién del equipo de trabajo en el reporte
semanal de avance de actividades y posteriormente validado con la Direccion de la
empresa, quien ajusté y redondeo el perfil “ideal” de nuestro cliente.

De esta manera logré identificar las caracteristicas propias y distintivas de
nuestros clientes (Avatar), sus datos demograficos, habitos, intereses, objetivos,
frustraciones y retos. Con esto, adecuamos completamente el disefio de la propuesta
del servicio al comprador ideal.

Dentro de las modificaciones que se realizaron para alinear la propuesta del
servicio estan:

reducir y cambiar el formato de 13-17 filminas a solamente 4,

incrementar el tamafio de letra y usar formatos mas claros,

incluir testimonios de clientes satisfechos,

delimitar contenido y priorizar los beneficios economicos,

incrementar el énfasis en las garantias ofrecidas por nuestro servicio y,
describir en detalle y aclarar los préximos pasos posterior a la entrega de la
propuesta.

2

Con las respectivas modificaciones a la propuesta se definieron modulos de
contenido en Microsoft Excel y una mejor distribucién de contenido en la plantilla de
la propuesta comercial. En la primera pagina se incluye la portada y los datos de
contacto del analista. En la segunda se introduce al sistema fotovoltaico de STROM
con las propuestas de valor y testimonios de clientes. En la tercera, se incorporo la
propuesta técnica y economica con graficos para facil interpretacion. Finalmente, en
la cuarta pagina las garantias, proximos pasos y notas. En caso de requerirse un
layout conceptual para el sistema fotovoltaico, se habilita la opcidn de incluirse en una
pagina adicional (filmina 5).

Acabada la definicion de médulos de contenidos presentes en cada pagina de
la propuesta continie con la elaboracion del generador de propuestas en la
calculadora de Microsoft Excel, en lo general se procedié con una logica similar a la
aplicada en la generacion y adaptacion de los contratos, descrito previamente. De
cualquier manera, existen diferencias relevantes en los pasos seguidos, por lo que se
enlistan a continuacion:

1. En la pestafia “INPUTS”se cred un nuevo formulario con las variables
dependientes de la propuesta que no estaban en la Calculadora
anteriormente.
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2. En la pestafia “PROPUESTA’ se crearon los modulos de contenido de
acuerdo con lo previamente establecido, es decir las 4 o 5 paginas de
informacion contenida en la propuesta comercial a entregar al cliente.

3. Referencie el nuevo formulario en la pestafia “INPUTS” y los valores de
celdas ya presentes en la pestafia “CALCULADORA” a las celdas de las
variables de la propuesta en la pestafia “PROPUESTA”.

4. Delimite el area de impresion para la pestafia “PROPUESTAS” al area donde
se genera el documento. De esta manera, al imprimir la propuesta es posible
seleccionar la opcion de exportar a PDF.

5. Registré en el control de cambios de la herramienta la nueva propuesta
disponible y protegi con contrasefia el documento para evitar modificaciones
fuera del llenado de formularios.

6. Por ultimo, en el reporte semanal de avances de actividades con los
miembros del equipo de trabajo se comunico el despliegue de esta nueva
funcionalidad en la herramienta. Incluida una breve capacitacion para esta
funcionalidad para ser probada en operacién y las areas de oportunidad
detectadas atendidas en funcion de la retroalimentacion de los usuarios.

En definitiva, esta nueva funcionalidad del generador de propuestas en la
calculadora de Microsoft Excel (Anexo C.2 Figura 1.4) concede al usuario la
posibilidad de construir e integrar una propuesta de manera automatica en 5 minutos
promedio. Prescindiendo de la transferencia manual de informacién a una plantilla,
propuesta en Microsoft PowerPoint, de la plantilla misma y de la propuesta en esta
aplicacion. Asimismo, sintetizar el proceso de generacion de propuesta, lograr
concordancia en programas utilizados, conjuntar las propuestas con un nuevo formato
de propuesta (Anexo C.2 Figura 1.5) apropiado para el Avatar determinado en un
archivo protegido y con control de cambios.

4.4 Documentacion

Esta etapa de implementacion inicia con la actualizacion del Manual de Uso
para la calculadora integral. Esto se logr6 mediante la asignacion de tareas
(previamente mencionado en la MR dentro de la seccion de Metodologia) con el
equipo de trabajo. Conforme a las reuniones de capacitacion que anteriormente se
impartieron sobre las funcionalidades que se incluyeron en la herramienta en la etapa
anterior, todo el equipo comercial comprendia el uso y tenian la capacidad de
complementar la explicacién de uso.

Después de que cada responsable completara el paquete de trabajo asignado,
se programaba una revision de dichas actualizaciones en el reporte semanal de
avance de actividades con los miembros del equipo. En esta reunion el equipo
completo participaba para aportar criticas constructivas sobre la claridad y detalle del
manual de uso. Al concluir con la validacion del equipo, el entregable era incluido en
el Manual de Uso actualizado a calculadora integral en Microsoft Word.
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Con respecto al proceso de construccion que dio origen a este manual, su
constitucion se integra al estructurar las carpetas de acuerdo con los entregables
completos. Incluyendo a este reporte, los documentos y archivos generados en la
planeacién y cronograma de proyecto. Los cuales son el Charter del Proyecto, la
Estructura de Descomposicion del Trabajo del proyecto, la Estructura de
descomposicion del trabajo de Mejora a herramientas, la Matriz de
Responsabilidades del Proyecto, el Plan de Comunicacion del Proyecto, las
Estimaciones de Tiempo para las actividades y paquetes de trabajo, la Matriz de
Gravedad de Riesgo, el Formulario de Evaluaciéon de Riesgos y el Diagrama
Gantt de plan base.

Asi como los entregables de cada una de las etapas de implementacién (ver
Tabla 3.1); Base de Operacion, Estandarizacion de Desempero, Mejoras a
Herramientas y Documentacion. A continuacion, se presenta la estructura dentro
de la carpeta con nombre “EPPC”:

1. Reporte de "Estandarizacion del Proceso de Propuesta Comercial” en
Microsoft Word
2. Carpeta de entregables de Planeaciéon y Cronograma del Proyecto
3. Carpeta de entregables de Implementacion
3.1. Carpeta de entregables de Base de Operacion
3.2. Carpeta de entregables de Estandarizacion de Desempeno
3.3. Carpeta de entregables de Mejoras a Herramientas
3.4. Carpeta de entregables de Documentacion

Finalmente, con la adecuada documentacion y con la estructura de carpeta
anteriormente comentada el proyecto se transfiere en formato de compresién sin
pérdida (ZIP). Esto como referencia para la construccion futura de un estandar de
operacion para la gestion de futuros proyectos en la empresa y recopilar las
experiencias de la implementacion.
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5. Resultados

En esta seccion del reporte se presentan las soluciones (entregables) ante
cada una de las problematicas anteriormente presentadas. Asi como la realizacién de
los objetivos que siguen el orden descrito de la misma manera en que se ejecuto el
proyecto.

En la etapainicial de Base de Operacién se presentaba un caos administrativo
y ambigliedad en la definicion de los procesos claves de la empresa en lo general y
el area Comercial. Dentro de esta condicion, el unico mapa de proceso (Figura 1.5)
con el que contaba el area era demasiado general, estaba desactualizado y ademas
incompleto. En consecuencia, se generaron los siguientes mapas de proceso:

Mapa de proceso de Comercial y Operaciones (Anexo C.1 Figura 1.1).
Mapa de proceso de Comercial (Anexo C.1 Figura 1.2).

Mapa de proceso de Generar Contrato (Anexo C.1 Figura 1.3).

Mapa de proceso de Tramites de CFE (Anexo C.1 Figura 1.4).

Con lo cual se cumple el objetivo de documentar y estandarizar los procesos
comerciales del area. En cada uno de los mapas desarrollados, se incluyo el proceso
completo, las mejores practicas, se identificaron e indicaron las herramientas
tecnolégicas a utilizar, el responsable de la actividad, el entregable resultante de
ejecutar el proceso y el responsable de este.

En la segunda etapa Estandarizacion de Desempeno, se afronté una falta de
control y seguimiento al desempefio de cada vendedor (analista). En donde se utilizé
un enfoque y parametros acorde a la situacion presentada, categoria residencial con
proyectos con ciclo de venta menor y alta cantidad de proyectos. Por otro lado, la
categoria comercial e industrial con baja cantidad de proyectos y con ciclos de venta
superiores. Las diversas maneras de abordar la problematica me permitieron definir
la potencia vendida objetivo para cada categoria y su temporalidad.

Tabla 5.1. Analisis de mapas de indicadores del area comercial.

Indicador Objetivo Temporalidad Publico evaluado
Potencia vendida ;
“‘wr Anual Area Comercial
(KWp)
“X” por proyecto con
Potencia vendida I’ proyectos por Sr. .Analllsta
(KWp) mes en temporada Mensual Residencial y
P bajay “n” en Analista Residencial

temporada alta

Potencia vendida

“A” Trimestral Lider Ventas C&l
(KWp)
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Aunado a esto, como parte del proyecto se efectué una investigacion de
mercado para evaluar y seleccionar una aplicacion o sistema tipo CRM, con la
finalidad de adoptar la opcion que se adecue mejor a las necesidades de la empresa
y permita la implementacion de un canal de ventas, con el objetivo de desplegar un
sistema de evaluacion de desempefo de los colaboradores del area Comercial. Las
etapas relacionadas con los canales de ventas se presentan en la Tabla 4.2.

Esto para otorgar una estandarizacion y definiciéon de métricas de desempefio
para cada puesto del area comercial antes de abril de 2021. En general, se obtuvo un
indicador de desempefio para analista residencial y comercial e industrial, la
implementacion de CRM con un canal de ventas personalizado y reporteo de
desempeno de cada puesto.

Tabla 5.2. Etapas para canal de ventas en HubSpot CRM

Nombre de la etapa Probabilidad de ganar Actualizar propiedades de
la etapa
Contacto prospecto 10% -
Recibo o detalle entregado 20% -
Presentacion programada 30% -
Propuesta.en.v’lada y 50% Valor
negociacion
Negocio en HOLD 50% -
Aceptacion de propuesta 90% Valor y descripcion de la
oferta
Cierres ganados (firma de Valor, descr|p0|or? de la
Ganados oferta, fecha de cierra 'y
contrato) . .
motivo de cierre ganado
Visita técnica y Anexo A Ganados -
Tramites CFE Ganados -
Recibo con facturacién
Ganados -
correcta
Cierres perdidos Perdidos Motivo de cierre perdido

En la etapa de Mejoras a Herramientas se enfrentaba la cuestion de un
proceso de generacion de propuestas de servicio y una documentacién tardada,
complicada e insegura para la empresa. En la implementacion de esta etapa, se
generaron los siguientes mapas de proceso; Mapa de proceso actual (Anexo C.2
Figura 1.1) y Mapa de proceso nuevo (Anexo C.2 Figura 1.1). Incluido el resultado de
la debida diligencia de un Avatar con las siguientes caracteristicas:
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Perfil: Hombres que son muy cuidadosos con su dinero.

Datos demograficos: Personas con familia de clase media-alta y alta
ubicados en la zona metropolitana de la ciudad de Monterrey, mayores de 45
anos que son duefios de negocio o altos directivos de empresas.

e Habitos: Poseen propiedades inmobiliarias con alberca, multiples aires
acondicionados y varias televisiones. Por lo tanto, consumos energéticos altos.
Trabajan bastante y tienen poco tiempo libre.

e Intereses: Valor sobre la inversién, menor tiempo de recuperacion de inversiéon
y bajo riesgo. Dentro de otros: Educacion privada, Caceria, golf, clubes
deportivos, carne asada casera, bienes raices, vacaciones, banco patrimonial
o inversiones
Objetivos: Gastar sabiamente y de la manera mas esbelta posible.
Frustraciones: Atadura a facturacion de CFE, incertidumbre por transicion
politica, escepticismo y desconfianza en los sistemas fotovoltaicos

e Retos: Mantener su legado y trascender.

La etapa concreto el objetivo de desarrollar una Calculadora Integral en
Microsoft Excel con vinculacién automatica interna, proteccion a modificaciones con
contrasefa y control de cambios. Esta herramienta tiene la capacidad de realizar
analisis de consumos, funcionalidad para generar contratos (Anexo C.3 Figura 1.3) y
para crear propuestas (Anexo C.3 Figura 1.4). Ademas de un nuevo formato de
propuesta en PDF (Anexo C.3 Figura 1.5). Con esto, se logré reducir el proceso de
analisis de consumos y generacion de documentacion a aproximadamente 20 minutos
promedio.

En la ultima etapa de ejecucion, Documentacion se desplegé por varias
situaciones, la deficiente referencia de la empresa de algun proyecto con gestion
adecuada y la desactualizacidon del manual de uso para la calculadora. Con el objetivo
de recopilar y documentar las experiencias y aprendizajes de la implementacion del
EPPC como estandar de referencia a gestién de proyectos en la empresa y el manual
de uso para la Calculadora Integral se obtuvieron los siguientes resultados: Manual
de uso actualizado a calculadora integral (Anexo C.3 Figura 1.1) en Microsoft Word
y todo el contenido del proyecto en ZIP.
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6. Conclusiones

En conclusion, la realizacion del Proyecto de Estandarizacion del Proceso de
Propuesta Comercial (EPPC) ofrece la posibilidad de:

1.

dejar de utilizar un mapa de proceso incompleto como referencia que omita
detalles de actividades del proceso que puedan comprometer la ejecucion del
mismo.

prescindir de métricas de desempefio que no apliquen para cada puesto de
analista con solo referencia el nivel de Potencia Vendida Total durante el afio
y que no aporten mayor precision a la toma de decisiones en la organizacién.
desistir de un proceso comercial que requiera una inversion de tiempo
promedio del analista comercial en las actividades de propuesta y
documentacion de 60 minutos, al ahora solamente requerir 20 minutos.

Evitar la necesidad de vincular manualmente la informacion, el uso de 8
archivos en total, 3 programas distintos para elaborar propuesta vy
documentacion, sin control de cambios ni proteccion a la propiedad intelectual
de la empresa. Ahora, con una herramienta con vinculaciéon automatica interna
para generar contratos y crear propuestas, con proteccion a modificaciones
con contrasefa y control de cambios.

abandonar el uso de formatos no estandarizados para la propuesta, que no
sean los mas eficientes y relevantes para obtener la venta o aprobacion del
cliente ideal. En cambio, en la actualidad se usa un nuevo formato de propuesta
disefiada con base a un Avatar, con un mayor potencial de aceptacion.

no poseer conocimiento practico de una gestién de proyectos dentro del area
Comercial que asegure el despliegue de iniciativas que aumenten vy
potencialicen la competitividad en el mercado.

capacitaciéon no estandarizada a los nuevos colaboradores o aclaracion de
dudas de los colaboradores existentes a disposicion del conocimiento y/o
tiempo del instructor. A diferencia de esto, en el presente existe un manual de
uso para las herramientas que permite a los miembros autocapacitarse y
realizar consultas.

Lecciones aprendidas mas relevantes para la organizacion

Generar un mapa de proceso, por mas sencillo que sea, previo a la planeacién

del proyecto resulta una mejor definicion del proyecto permitiendo una ejecuciéon mas
clara para el equipo de trabajo. Logrando de esta manera facilitar visualmente el
alcance de las actividades asignadas a cada integrante, por lo que se identifica como
una practica ideal.

Crear los foros pertinentes mediante un plan de comunicacion adecuado

depende de la consideracion de las partes interesadas claves y las prioridades del
proyecto que permita prever dificultades, tomar acciones correctivas, mantener el
alcance y entregar del proyecto en concordancia con la fecha pactada. Lo anterior,
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genera un mayor compromiso por parte de los responsables de las tareas asignadas,
por lo que se exhorta a continuar con esta practica. Aunado a esto, cualquier canal
de comunicacion fisico o virtual que permita el flujo de informacion relacionada al
proyecto y que sea usado de forma pragmatica se recomienda ampliamente.

Conducir despliegues parciales rapidos para probar las mejoras a herramientas
sin necesidad de liberar la herramienta hasta estar completa logré detectar y corregir
areas de oportunidad rapidamente, lo que hizo posible el desarrollo de una
herramienta funcional en un menor tiempo. Se propone mantener esta practica para
futuros desarrollos en nuevas herramientas o funcionalidades ya existentes en
herramientas en uso.

Los pasos sugeridos para la organizacion

e Continuar con la consolidaciéon y estandarizacion de la division de
mercadotecnia en el area comercial.
Reanudar el analisis del publico objetivo con un proceso mas elaborado.
Desarrollar e implementar una estrategia de “marketing de entrada”, y
Establecer métricas para evaluar el desempefio de la futura division.

Se sugiere emular el proyecto Estandarizacion del Proceso de Propuesta
Comercial (EPPC) para proceder con la implementacién de un proyecto de
estandarizaciéon de proceso de instalacion fotovoltaica operacional para el area de
operaciones. Resulta clave para la competitividad de la organizacion el lograr una
sinergia entre las dos principales areas con herramientas y procesos que se integren
entre si.

" Metodologia de mercadotecnia enfocada a atraer visitantes y clientes potenciales, en vez de
impulsar una marca, producto o servicio con el afan de generar clientes potenciales.
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Anexo A. Definicion de Proyecto

Proyecto Empresarial STROM
Trasfondo
Existe un drea de oportunidad en e drea comercial de ls empress debido & que diversos procesos en el

diagrama de Rujo i snusies que elevan de error humano y slentan
s presentacibn de propuestas. Esto es dlave pars concretar el Gierre de proyestos.

£l proyecta Estondarizacidn de Proceso de Propuesta Comerciol (EPPC) consiste en mejorar herramientas
actuales y desarroliar nuevas para crear un sistema que permite llevar a cabo todo el procesd comercial de
una manera ripida e matfiz & cONSUMOS, Uso de
calculadors, elaboracidn gropuests comercial y finaimente el contrato de dicha proguesta comertial.

Metas o Beneficlos esperados

1. Documentar el redisefia y estandarizacion de los procesos comerciales claves del drea antes de abril
2011

2. Estandarizar y definir las métricas de desempefio para Cada puesto de analista del drea comercial
antes de abril 2021.

3 Desarrollar una caleuladors integral que permita redudi process de sndliss de consumes y
generacidn de documentacidn de 1 hora a 20 minutos promedio antes de abeil 2021

4. Recopilar y las ¥ dizjes de Proyecto de
Estandarizacion del Proceso de Propuests Comercial (EPPC) como referencia pars s construceion
futura de un estindar de operacidn para la gestion de proyectos en la empresa y la actualizacidn del
manual de uso para la caluladora integral antes de abril 2021

Entregables
1. 4 Mapai de proceso en PDF, Mapa de proceso de Comercial & Ops, Comercial, Generar contrato v
Trimites de CFE
2. Indicador de desempedio para analista residencial y iad & industrial, it de CRM

con un canal de ventas pe ¥ reparteo de o

Mapa de proceso de herramientas actual y nuevo en POF, Calculadors integral en Microsoft Excely
nuevo formato de propuesta en POF.

4. Manual de uso actualizado a calculador integral en Microsoft Word y todo & contenido del

proyecio en 2IF:
Umitaciones
® Importante la proteccidn de utuarion y control de cambios.
. 1o empresa por de software
Involucrados Clave
Cliente Director Comercial - Victor Romo
Patrocin ador Director de Operaciones - Teodora Guimin
Project manager Gerente Comercial - lavier Villa

Miembros del proyecto | Analista comercial - Melisa limene:
Analists comercial - Eduardo Montoys
Lider Ventas C&I 2ona Norte - Salvador Gardia

Proyecto Empresarial STROM

Hitos del Proyecto

Definicion de proyecto - agosto 2020
Desarrolio de proyecto - septiembre 2020 a febrero 2021
Documentacién de proyecto - febrero a marzo 2021
Presentacion de proyecto - abril 2021

Presupuesto del Proyecto

£ proyecta no lendrd presupuesto asignado, no se destinard recurso al groyecto loda serd mediante
recurso sctusl

Limitantes, Suposiciones, Riesgos y Dependencias

Umitantes Interconexitn disponible entre diversas herramientas sctusles (tecnoldgica

No en 0 modelo de Net

Metering por parte de CFE
de g

disponitile en portales de CFE

Riesgos y Dependencias | Entsegables de personal externo
Madificaciones s esquem de generscitn silada
Cambia en modelo de megocio que alecte el presupuesto del proyecto

Firmas de Aprobacién

Director Comercial,
Victar Manuel Roma Avares

wrecton de Operacanes, Aweror o Maeitra

Ox. Dagoberta Garia

Figura 1.1. Charter de proyecto.
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Anexo B. Metodologia

Anexo B.1. Planeacion de Proyecto

1.1 Base de
operacion

1.1.1 Mapa de
proceso Comercial &

Ops

[

1.1.2 Mapa de

- !
proceso Comercial

i

1.1.3 Mapa de
proceso Generar
contrato

=

1.1.4 Mapa de

| proceso Tramite con

1.2 Estandarizacion
de desempeiio

1.2.1 Definir KPIs por
puesto

1.2.2 Estandarizacién
de CRM

1.3 Mejora a
herramientas

1.4, Documentacion
1.4.1 Manual de uso

1.3.1 Planeacion

1.3.2 Desarrollo e
implementacion

Figura 1.1. Estructura de descomposicion del trabajo de proyecto

1.3 Mejora a
herramientas

J\

¢

[ 1.3.1 Planeacion J

)

1.3.1.1 Anélisis de
-
variables
\_p| 1.3.1.2Mapade
proceso actual
S 1,3.1.3 Mapa futuro
de proceso

v

{ 1.3.2 Desarrollo e }

implementacion

|

1321 1.3.2.2
Generador de Generador de
contratos propuestas
1
'd
13221
13211 13.214 [~ Definicion de
[~ —
CONTADO RENTA publico objetiva
Y
h—p 13.21.2 \ » 13.215 1.3.222
PAGOS PPA Disefio
13213 13223
. R
MESES Despliegue

Figura 1.2. Estructura de descomposicién del trabajo de Mejora a herramientas

-46-




Tabla 1.1. Matriz de responsabilidades de proyecto

Actividades (Verbo + Paquetes de Trabajo) | JV MJ | EM | SG | MFJ
Realizar mapa de proceso Comercial & Ops
Realizar mapa de proceso Comercial X
Realizar mapa de proceso Generar contrato X
Realizar mapa de proceso Tramite CFE X
Definir KPIs por puesto
Estandarizar CRM X
Analizar variables
Realizar mapa de proceso actual X
Realizar mapa de proceso futuro
Implementar generador de contratos CONTADO
Implementar generador de contratos PAGOS
Implementar generador de contratos MESES X
Implementar generador de contratos RENTA X
Implementar generador de contratos PPA X
Definir publico objetivo
Crear disefio de nueva propuesta X
Implementar generador de propuestas X
Crear manual de uso X X
Tabla 1.2. Plan de Comunicacion de proyecto
Informacién Audl_en.ma ¢Cuando? Metod.o < x Remitente
objetivo de comunicacion
Reporte Miembros del Reunion de Reporte | Gerente de
de avance de . Semanal .
- equipo semanal con minuta | Proyecto
actividades
Estatus Direccion Reunion dei Reporte Gerente de
de proyecto y : Mensual Comercial con
Comercial . Proyecto
reporte minuta
A -
sesoria Patrocinador | Cuando sea | Reunidn programada | Gerente de
o consulta de . .
de proyecto necesario con minuta Proyecto
proyecto
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Tabla 1.3. Estimacion de tiempo para proyecto

Estimado| Estimado [Estimado Rando Nivel Definicién
Actividades bajo de | promedio | alto de g de .
. . . de dias| . de dias
dias de dias dias riesgo
Realizar mapa de proceso 1 5 3 5 Medio 3
Comercial & Ops
Realizar mapa d.e proceso 1 5 5 1 Bajo 2
Comercial
Realizar mapa de proceso 1 5 5 1 Bajo 5
Generar contrato
Realizar mapa de proceso .
Tramite CFE 1 2 2 1 Bajo 2
Definir KPIs 3 4 5 2 Alto 5
Estandarizar CRM 2 2 3 1 Bajo 2
Analizar variables 10 13 15 5 Alto 15
Realizar mapa de proceso 1 5 5 1 Bajo >
actual
Realizar mapa de proceso 5 8 10 5 Alto 10
futuro
Implementar generador de
contratos CONTADO S 8 10 0 Alto 10
Implementar generador de .
contratos PAGOS S 8 10 S Medio 8
Implementar generador de .
contratos MESES S 8 10 S Medio 8
Implementar generador de .
contratos RENTA S 8 10 > Medio 8
Implementar generador de .
contratos PPA S 8 10 S Medio 8
Definir publico objetivo 2 3 5 2 Alto 5
Crear diseno de nueva 10 15 20 10 Medio 15
propuesta
Implementar generador de 5 3 5 5 Alto 5
propuestas
Crear manual de uso 15 18 20 5 Alto 20
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Probabilidad

Impacto

Figura 1.3. Matriz de gravedad de riesgo

Tabla 1.4. Formulario de evaluacion de riesgos

. Probabilidad Dificultad de
Evento de riesgo . Impacto .. Cuando
de ocurrir deteccion
A)tglt)aa% argaa:ade Desarrollo de
0P 3 5 1 herramienta
gerente de :
integral
proyecto
B) Cambio en 1 5 1 Cualquier
facturacion de CFE momento
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Anexo B.2. Programacién de Proyecto

@ Nombre Duracion Prede... Inicio a0 Jeep l:f’ 21:;? Idic 1:61' Tf??? |mar :2[2’ 2:
1 Base de Operacion 3 days 7/12/20 09:00 AM w
2 @ Mapa de proceso Comercial & Ops 3 days 7/12/20 09:00 AM JV
3 E Mapa de proceso Comercial 2 days 7/12/20 09:00 AM | v
4 E Mapa de proceso Generar Contrato 2 days 7/12/20 09:00 AM || EM
5 @ Mapa de proceso Tramite CFE 2 days 7/12/20 09:00 AM || sG
6 Estandarizacion de Desempefio 8 days 10/12/20 09:00 AM
7 E Definir KPls por puesto 5 days |2 10/12/20 09:00 AM Jv
8 Estandarizacion CRM 3days |7 17/12/20 09:00 AM
9 Mejora a herramientas 94 days 2/11/20 09:00 AM
10 Planeacién 27 days 2/11/20 09:00 AM
1 @ Analisis de Variables 15 days 2/11/20 09:00 AM
12 @ Mapa de Proceso Actual 2 days |11 23/11/20 09:00 AM
13 Mapa de Proceso Futuro 10 days (12 25/11/20 09:00 AM
14 Desarrollo e Implementacion 67 days 9/12/20 09:00 AM
15 Generador de Contratos 42 days 9/12/20 09:00 AM
16 E CONTADO 10 days |13 9/12/20 09:00 AM
17 PAGOS 8 days |16 23/12/20 09:00 AM
18 MESES 8 days (17 4/01/21 09:00 AM
19 RENTA 8 days |18 14/01/21 09:00 AM
20 PPA 8 days |19 26/01/21 09:00 AM
21 Generador de Propuestas 25 days |20 5/02/21 09:00 AM
22 Definicion de Publico Objetivo 5days |20 5/02/21 09:00 AM
23 Disefio 15 days |22 12/02/21 09:00 AM
24 Implementar 5days |23 5/03/21 09:00 AM
25 Documentacién 14.5 days 12/03/21 09:00 AM
26 Manual de Uso 14.5 days |24 12/03/21 09:00 AM EM:M

Figura 1.1. Diagrama Gantt de plan base
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Anexo C. Implementacion

Anexo C.1. Base de Operacion

Datos y recibo

Visita técnica y
compra de
material

<

|
Sl
Li

: Nuevo
Firma de Anexo A Irimm— Anexo A

¥ pago de
sobrecostos

Instalacion
Reporte de

v

Incluir a tablero

Incluir Ao é S 2]
PR : > Incluir Ops PROYECTOS

VENDIDOS

CONCLUIDOS

Figura 1.1. Mapa de proceso de Comercial y Operaciones.
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Recibo CFE

En md??ﬁﬁﬁ:u”dad: Momibre complata
WhataApp EE:}H:;
Corren
Presupuesio

necesidad Wo inlends

En arden de prioridad
En ligics
ideoconferencia
Llamada

INSSH 2N

PrEsE

Visita Idcmica,
Anexo Ay fotos |t ISHAIACKN

Figura 1.2. Mapa de proceso Comercial
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{ Adquisicion $ Cero Inversion -

o] L Financiamienta?
£ Renta fija
o variable?
Sl —NO NO Sl
Fijo Variable
¢ Efectivo y ),
N cin factura?
A
Ane:c:‘?{n P‘:Iiza) Anexo A Anexo A ; Ane?tgeér:;l;uroj An;rrle;(;;ura) Anetgegc(pli o)
Anexo C (Poliza) Anexo C (Poliza) )
Anexo D (si no Anexo D (i no es Anexo C (Poliza) Anexo C (Péliza) Anexo C (Poliza)
Anexo D (si no es x0 D (sino es )
es duefio) duefio) duefio) Anexo D (sino Anexo D (sino es Anexo D (sino es
Garantias . R i es duefio) duefio) duefio)
Anexo E (si aplica
Aviso de privacidad Pag(aré plica) Anexo E Anexo E Anexo E
Avieo de Anexo F Anexo F Anexo F
privacidad Pagaré Anexo G (Compra) Anexo G (Compra)
Aviso de Pagaré Pagaré
privacidad Aviso de privacidad Aviso de privacidad

Fiador Fiador Fiador

Figura 1.3. Mapa de Generar contrato
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Persona moral:

1) Acta constitutiva
2) Constancia de
situacién fiscal
3) INE de apoderado
legal

1) Carta poder de cliente
2) Recibo de CFE reciente
3) Datos adicionales: Craquis,
Diagrama unifilar, INE de cliente y
gestor, Hoja de especificacion de
panel e inversor
4) Fotos de fachada, paneles,
medidor, inversor, tablero y paneies
5) Anexo 2
&) Contrato interconexion
7) Contrato de contra
prestacion

1) Carta poder de cliente
2) Recibo de CFE reciente
3) Datos adicionales: Croguis,
L Diagrama unifilar, INE de

1) Dnagrama Unifilar
2) Memaria de Calculo
3) Formato de Solicitud

cliente y gestor, Hoja de de Verificacion
especificacion de panel e 4) Fichas técnicas de
inversor equipos

4) Fotos de fachada, paneles,

medidar, inversor, tablero y :] ggi:,g i
paneles ) "
interconexion
. 7) Contrato
1) Cana poder de cliente de contra
2) Carta de cambio de nombre de prestacion

cliente
3) Escrituras a nombre de cllente o
predial o contrato de renta
4) Recibo de CFE reciente
5) Datos adicionales: Croguis, Folo
die medidor con fecha visible, INE
e cliente y gestor

1) Resolutivo de CFE
2) Dictamen de UVIE
3) INE de gestor
4) Carta poder para
realizar tramite de
nspeccidn

Figura 1.4. Mapa de Tramites de CFE
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Anexo C.2. Mejora a Herramientas

Contactar
prospecto

No——.,
Soficitar datos y
recibo -
Datos y recibo
de cliente
4LRecibo mas g
—,
¥
|
Entrada manual
- e CONSWMOS Seguimiento
pardmetros en Trello

-

Presentacidn de
pOrpuUEsta

LACEPLACION

Solicitar datos a
detalle a cliente

Datos & detale de
clente

Contrata
POF

Finma de
contrato

Diacurmantar

Figura 1.1. Mapa actual de proceso
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Solicitar datos y
recibo

Comadciar
prospecto

Mo—————

Datos v recibo
de cliente

L Recibo més
=ciente y legible?

App o
sitio web
de CFE

Entrada manual de
CONSUMDS, parametras y
datos de cliente

Calculadora en Excel

Y

Sequimiento
CRM HubSpot

i
Presantacion de
porpuesta

Solicitar datos a
datalle & chame

Datos a detalle de
clignte

Definir contenido de contrato
&n calcudora en Excel

Detalle de clients
a calculadors en
Excel

Contrato en
POF

Firma de
cantrato

Docummenine

Figura 1.2. Mapa de nuevo proceso
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Insertar  Disposicién de pagina Formulas  Datos  Revisar  Vista Programador

Pegar .
Portapapeles = Fuente Alineacién ly
K3 < Je

5 H 4
1 | PAGOS !
1 | PERSOMA FISICA |
1
1= [ombre completo del cliente
1 Fecha de nacimiento del cliente (Ej. Febrero 1 de 1388) HEH HE de HEHK
15 eannr o e RFC del cliente batattetatad
1% Direccidn completa del cliente [calle, colonia, cddigo postal, ciudad y estado) HEHKHKHK KRR ERERER, RERERE
17 Teléfono del cliente paftititatital
1 E-mail del cliente ARARHEN
18
20 TAonta total de pago offvA £E0,000.00 |
El Monto total escrito [incluir al final - pesos mesicanos] nowventa mil pesos merizanos |
zz 102 del monto total de pago sin VA $6.297.00 |
23 103 del monta total sin 1WA eserito (incluir l final - pesos mesicanos) siete mil setescientos cincuenta y nueve pesos mesicanos

FORHADE PAGO T GARANTIAS | Afios de garantia de inversor [Siempre SMA 0 afios solo caso particular Soliz 5 afif 10

CONTRATO

0 Mambre completa del fiador solidaric btitil
]l O SO Tiireccion completa del Aador solidanc

sz elfiador solidano

£ [TeleFono del flador solidano

= \plia? [casos Spiwos] T

s FPREMDA EM SARANTIA Eg?c_ripcién de los bienes RRAHRHR

= o [Apliva? [sascs atipicos] _ El

2 Cantidad del depdsita en garantia $50,000.00

)

a0 Fecha en contrato de arrendamiento (Ej. Febrero 1l de 1388) HHH KR de HEHK
Ell lombre completo de arrendador

4z AHEIO D. CARTA DE Diireccidn completa de inmueble [zalle. colonia. cddign pastal. ciudad y estada) PORRHHHH KHH HHH RN, KHHNRH
a3 igencia de cantrata (incluir sies afios o meses) HEH

44 Mombre completo del asesor somersial patard

a5

a6 Mombre del titular de |a tarjeta ptatd

a7 Damicilio completa del titular de |a tarjeta bttt ottt Mttt Tt
L Teléfono del titular de la tarjeta paftititatital

a8 Correo deltitular de |a tarjeta HRARHEN

50 Mimero de tarjeta HEH

51 Cuenta CLABE atitd

52 AWEZO E_ DATOS DEL Banco Emisor HEH

52 TARJE Clase de barjeta HEH

54 Wigeneia de plastioo [MIIAA] PR A

55 Periodicidad [mensual o cobro dnica] HEH

56 0. cargos par cobrar ffitid

57 Fecha de los cargos [ODMMALAAAA] inicial DOMMEA LSS
5% Fecha de los cargos [DOMMMPAAA8) final DOARARA LA
54 Total a cargar oA #100.00

Figura 1.3. Funcionalidad de generador de contratos en calculadora

BBDD General 2020.084xism - Excel

Formulas  Datos  Revisar  Vista  Programador  Ayuda Q) ;Qué desea hacer?

oy —

. Calipri Light ~ ~[i4 - n

B - (4] Rellenar -
Pegar . Formato
- ¥ . Borrar +
Portapapeles Fuente alneacitn Naimero Esiilos Celdas Edici
i’ - f =+HOY()
H '
1 Nombre del cliente o Empresa XX
2 INFORMACION DEL CLIENTE E-mail del cliente XXX
3 Teléfono del cliente Les
4 Puesto KAX
5 Nombre del analista KAX
6 INFORMACIGN DEL ANALISTA Teléfono del znalista KA
7 E-mail del analista KX
8 Fecha de elaboracidn 23/03/2021
—

Figura 1.4. Funcionalidad de generador de propuestas en calculadora
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£Como funciona el sistema solar?
¥ » 533 »» g
Ll ] L €« %

Carvncacoms y EsLandans

(L) || it

i s} [FiE] @
sl P

Algunos de nuestros clientes

Tecnoldgicn
de Monterrey
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-
- AhOrs seguits

STV e

: ) cymnag o

ATEOA Wy ponegn. 3

o Los Olivos
LE L kwaiwr

BcepAa peogusata  fitma costata

i Tarits Dtiswn I — 8PS B0 @

Propuesta Garantias Préximos pasos
B g ) .'- =
m‘ - -

Weta Wonica. nstaiaiin p rhmibe

-

jEmpaa & anamar

» .

Bt
T s SO T COPITSATS SEIMSRS DN ki ANIROH 1 BCEAN UP DORCIHE

Anorios por aness Proguests Rase a Contace T

oy
P B5. 488
" | I
[ f

Tonpisdas dv OO, svrisdos sl mic

Wesltanog &0 miuept ofiseas

Arbuies: promiedia planRacl B BE

HIH PARH,

e S SR, P
Podro Garn

sy, GEZTE San
i, L

= Top pamive - TOS3 MM VA cuDn. = TIGYIN B90 et Coso cegital B0

p cpem

Figura 1.5. Nuevo formato de propuesta
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Anexo C.3. Documentacion

CAPACITACION INICIAL

Contents

PRIMEROS PASOS 4
ZQUIEN ES STROM? 6
MISION, VISION, VALORES 6
EXPERIENCIA 7
AREAS DE LA ORGANIZACION o
EQUIPO DE TRABAJD o
RECLAMENTO GENERAL "
FLUJG DE VENTA COMERCIAL ;

SOFTWARE PARA INGENIERIA CONCEPTUAL ¥ BASICO woiummssismsmssscismsssssscisssssisie 23
OPERACIONES 35
PROSPECION. 24
REALIZACION DE PROPUESTA 33
SEGUIMINETO CICLO BE VENT, 43
REGLAS DE JUEGO 44
TARIFAS DE ELECTRICIDAD 44
SISTEMA FOTOVOLTAKO 52
PANELES FOTOVOLTAICOS 52
DESCRIPCION INVERSORES 53
MODULO DE MONITORED 54
ESTRUCTUR, 58
CARANTIAS 59
ESQUEMAS DE PAGO 59

Figura 1.1. Manual de uso actualizado a calculadora integral
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