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RESUMEN

Nombre de la Institucion:
Prosys Consulting

Nombre del Proyecto:

“Estrategia Comunicacional para el Fortalecimiento de la Agilidad del Desempefio
en el Trabajo de los Programadores en Prosys Consulting en Guatemala”

Objetivos del Proyecto:
Objetivo General:

Desarrollar una estrategia comunicacional en el area de programaciéon para el
fortalecimiento de la comunicacion y el desempefio en el trabajo en Prosys
Consulting.

Objetivos Especificos:

o Crear un Manual de Soporte y Servicio al Cliente para todos los
programadores de Prosys Consulting.

o Crear una Guia de la filosofia de la empresa para el personal de nuevo
Ingreso donde contenga las normas, el horario de trabajo, acuerdos de
confidencialidad, codigo de vestuario, comportamientos dentro del area de
trabajo, el cuidado del mobiliario y equipo asignado de trabajo y la atencion
a visitas.

Sinopsis del Proyecto:

Se cre6 manual en Pdf, que asiste y facilita a los programadores de Prosys
Consulting a resolver cualquier problema que Banrural tenga en su intranet; los
programadores acuden al manual para resolver el problema en los usuarios dentro
de la intranet.

Dicho manual esta en formato PDF, cuya informacion estd colocada de manera
simple, facil entendimiento, con enlaces y botones para el mejor manejo del mismo.
Se cre6 también una guia que instruye al personal de nuevo ingreso donde se les
da a conocer las normas de convivencia y reglamento dentro de la empresa.



INTRODUCCION

A continuacion se presenta el informe realizado a lo largo del Ejercicio
Profesional Supervisado (EPS) en Prosys Consulting en Guatemala.

PROSYS Consulting nace en el afio 2006 como una empresa de 3 personas, un
gerente y dos empleados, con una visibn empresarial. Empezando a trabajar
directamente en las oficinas del Banco Banrural de Guatemala, ofreciéndoles sus

servicios.

PROSYS Consulting es una empresa que se especializa en el alto desarrollo de
aplicaciones de software de muy alta calidad para el mercado nacional e internacional
gue implementa sistemas como CRM, ERP, ASS, MIS, DSS AGR. Para la solucién de
las necesidades de pequefias, medianas y grandes industrias. Enfocandose en proveer

a través de su alta tecnologia soluciones individualizadas y perfectamente estudiadas.

Este informe se divide en 3 fases, siento la primera el proceso del diagnéstico
donde se baso en la observacién y en la realizacion de entrevistas a los altos mandos
de la empresa, como lo son los gerentes generales. La informacion obtenida por medio
de los instrumentos de recoleccion fue analizada para lograr identificar el problema de

mayor prioridad de las necesidades operacionales de Prosys Consulting.

Luego de haber encontrado el problema de mayor tamafio, se inici6 con la
segunda fase donde se centra en la redaccion y proposicion del plan comunicacional
para la empresa. Es en esta fase donde se logra concluir que Prosys Consulting
necesita de un Manual de Soporte y Atencion al Cliente y una Guia de la Filosofia de la

Empresa.

Tras haber completado la fase del plan comunicacional se prosiguio a ejecutar
las estrategias y acciones establecidas en el plan comunicacional. Dichas estrategias
comunicacionales incluyen disefio del Manual de Soporte y Atencion al Cliente y la Guia

de la Filosofia de la Empresa.



JUSTIFICACION

Debido a la gran competencia del mercado en el desarrollo y comercializacion
de softwares de alta calidad en Guatemala se tiene la necesidad de implementar una
estrategia que resuelva la comunicacion interna de PROSYS Consulting ya que se tiene
una buena comunicacién descendiente y ascendiente, pero existe una desorganizaciéon

en atribuciones para los programadores.

Comunicar significa compartir, poner sensaciones, opiniones pensamientos e
ideas en comun. En cualquier empresa, la comunicacion ha adquirido un rol
fundamental ya que ayuda a las organizaciones a relacionarse. No se debe dejar por
un lado que todos los seres humanos nos relacionamos por medio de la comunicacion,
y si no existen relaciones interpersonales en una organizaciéon no habra una mejora
para la empresa. Mientras exista una comunicacion interna eficaz mas facilidad

abarcaran mas clientes, nacionales hasta internacionales.

Marco Arru, fundador y coordinador la Comision de Comunicaciones Internas de
ADRHA (Asociacion de Recursos Humanos de la Argentina) define a la comunicacion

interna, como una oportunidad de mejora para la empresa.

Es manifiesta la necesidad de elaborar el Manual de Soporte y Atencién al
Cliente y la Guia de la Filosofia de la Empresa en Prosys Consulting como
consecuencia légica de tener un mejor control dentro de diversas actividades que en la

empresa llevan a cabo el area de programacion.

Con una mejor estructura los empleados podran desarrollarse mas potencial en
su puesto donde seguramente tendrdn una dinamica mas agil y positiva para la

empresa.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General
e Desarrollar una comunicacion interna entre los programadores y los

usuarios.

1.1.2. Objetivos Especificos
e Detectar si hay ausencia de informacion.
e Evaluar el mejor canal para proporcionar informaciéon sobre cémo
manejar los usuarios.
e Obtener una comprension de la situacion actual y detectar la magnitud
del problema de los usuarios para operar los programas.

e Realizar actividades de capacitacion y formacion mediante
presentaciones automatizadas.

1.2. LA INSTITUCION: “PROSYS Consulting”
1.2.1. Ubicacion Geografica
Radica en el departamento de Guatemala en el Edificio Galerias Reforma, zona 9,

Oficina 413 exterior, nivel 4.

1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas
Prosys Consulting tiene como estrategia competitiva proveer a sus clientes
soluciones innovadoras, a través de sus principales pilares que son el capital humano

competente y las Ultimas herramientas en tecnologia.



1.2.3. Antecedentes o Historia

PROSYS desarrolla aplicaciones a la medida, brindan consultoria informatica,
automatizacion de procesos de negocio, dan soporte, capacitacion y auditoria de
sistemas, programacion, redes y equipos de computo e implementa proyectos de

sistemas en el mercado centroamericano.

Tienen una amplia experiencia en:
¢ Planificacion
e Coordinacion
e Desarrollo
e Ejecucion
e Capacitacion

e Puesta en Marcha de proyectos en Informatica

Cuentan con més de 15 afios de experiencia en proyectos de gran envergadura
en diferentes segmentos de mercado como es la Agricultura, Banca,

Telecomunicaciones, Produccion, Servicios, Educacion, entre otros.

PROSYS Consulting tiene experiencia en implementacion de sistemas tales como:

e CRM (Customer Relationship Management) se refiere a la construccion de uno-
a-uno relaciones con los clientes que pueden impulsar el valor para la empresal.

e ERP (Entrerprise Resource Planning)

e ASS (Administrative Support Systems)

e MIS (Management Information Systems)

e DSS (Decision Support Systems)

e AGR (Agriculture Monitoring Systems)

Es una empresa que maneja sistemas de internet e intranet customizados a lo que
el cliente requiera. PROSYS no se dedica a productos genéricos, si no especializados.

Desarrollamos diferentes soluciones ajustadas a cada cliente en particular segin sus

L v.Kumar. Customer Relationship Management, Parte 1. Marketing Strategy, 2010,

2



caracteristicas. Trabajamos con cada persona y entidad en el andlisis de necesidades y
se disefia y desarrolla un producto adecuado y diferente para cada cliente. Este proceso
genera un producto diferenciador para cada entidad.?

1.2.4. Departamentos o Dependencias

e Departamento de Gerencia de Proyectos
La labor es desde la toma de requerimientos, analisis, disefio, reingenieria,
desarrollo de sistemas y la puesta en produccion de los sistemas e implementacion de

sistemas.

o Departamento de Gerencia de Operaciones
La labor es puramente administrativa, donde se ve la parte contable, con el tema
de impuestos, los clientes y proveedores, y la planificacion, seguimiento y medicion de

proyectos.

1.2.5. Misién
“Ser especialistas en generar soluciones practicas y utiles para el usuario final de
nuestros sistemas, en el desarrollo de aplicaciones Cliente/Servidor utilizando

herramientas de ultima tecnologia.”

1.2.6. Vision
“Ayudar a sus clientes a realizar su trabajo mas eficientemente haciendo uso de la

alta tecnologia y enfoque de procesos de negocio.”

2 Andrea de Berges, Gerente de Operaciones Prosys Consulting
8 Prosys Consulting
4 Prosys Consulting



1.2.7. Objetivos Institucionales
PROSYS Consulting tiene como objetivos institucionales el proveer a sus clientes
soluciones innovadoras, a través de sus principales pilares que son el capital humano

competente y las Ultimas herramientas en tecnologia.

1.2.8. Publico Objetivo
Cualquier empresa micro, mediana o0 gran empresa, que deseen soluciones

especificas con un sistema a la medida.

1.2.9. Organigrama

Gerente de Operaciones Gerente de Proyectos

Jefe de Proyectos

Programador Jr. Programador Sr. Analista Programador

Fuente: Prosys Consulting



1.3. METODOLOGIA
En un sentido mas amplio es el medio para alcanzar un objetivo determinado o el

procedimiento para ordenar cualquier actividad de investigacion.

Segun el Oxford English Dictionary, el método cientifico es un método o
procedimiento que ha caracterizado a la ciencia natural desde el siglo XVII, que consiste
en la observacion sistematica, medicion, experimentacion, la formulacion, analisis y

modificacion de las hipétesis.®

1.3.1. Descripcion del método
Método es el camino o el medio para llegar a un fin, el modo de hacer algo

ordenadamente, el modo de obrar y de proceder para alcanzar un objetivo.®

El método de investigacion utilizado en este diagnostico fue el método cientifico,
debido a las etapas que conlleva este método y aplicadas al diagndéstico. Con la hipotesis
de crear un manual de soporte y mantenimiento interno al usuario para todos nuevos los
empleados de Prosys Consulting en el area de programacién, una hoja de

responsabilidad del equipo y una de requerimientos a colaboradores.

El método cientifico es el procedimiento planteado que se sigue en la investigacion
para descubrir las formas de existencia de los procesos objetivos, para desentrafiar sus
conexiones internas y externas, para generalizar y profundizar los conocimientos
adquiridos, para llegar a demostrarlos con rigor racional y para comprobarlos en el

experimento y con las técnicas de su aplicacién.’

5 Oxford English Dictionary
6 http://html.ricondelvago.com/metodos-de-investigacion_2.html
7 http:// www.aulafacil.com/cursosenviados/Metodo-Cientifico.pdf



Cuando la empresa no comunica bien, el discurso se pierde y las lineas
estratégicas dejan de estar claras. Si no hay una buena comunicacion entre los
empleados, cada cual entendera las cosas a su manera y la inexistencia de un discurso

comun desorientara a tus empleados.?

Este diagnostico gira en torno a la Comunicacion Interna Organizacional

Descendente en la empresa.

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién

e Descripcion de las Técnicas de Investigacion
La Investigacion tiene por fin ampliar el conocimiento cientifico, sin perseguir, en

principio, ninguna aplicacién practica.®

En el proceso de diagndstico se recurrié a la utilizacion de diferentes técnicas de
recoleccion de datos, todos tiene como objetivo principal ser auxiliares en el proceso de
investigacion cientifica generando datos veraces para su posterior analisis e

interpretacion.

¢ Investigacion descriptiva
Por su medio se establece la situacion del fenébmeno de estudio, comprende la
descripcion, analisis e interpretacion de las condiciones existentes en el momento, suele
aplicar algun tipo de comparacién o contraste, tratando de establecer relaciones de causa

y efecto en variables no manipuladas, pero reales.?

8 Ana Asuero, Periodista espaniola, El Blog de la Empresa 2.0 “Los principales problemas derivados de una mala comunicacién interna
en las empresas”

9 Diccionario de la Real Academia Espafiola
10 piaz Leiva, Jorge. Teoria de la Investigacion, Documento elaborado con fines docentes, 2015, pag. 21

6



e Investigacién de campo
Es trabajada en un ambiente natural donde estan presentes las personas que

cumplen el papel de ser la fuente de datos a ser analizada.

e Investigacion de clima de opinion
Se realiza para detectar y evaluar la actitud de empleados y obreros ante

determinados asuntos.!?

e Investigacion Cualitativa
Se refiere a las entrevistas abiertas recogiendo discursos abiertos de sujetos, en
este caso los programadores y el gerente de operaciones, cabe mencionar que también

entran las observaciones en ésta investigacion.

e Herramientas para la Recolecciéon de Datos
Estas herramientas se refieren al uso de la variedad de técnicas que son utilizadas

por el investigador para desarrollar soluciones a una problematica.

e Entrevista
Constan de dos elementos esenciales: el entrevistador, encargado de obtener la
informacion y el entrevistado, encargado de proporcionar la informacion requerida, Donde

se entrevisto al jefe de programacion y al gerente de proyectos.

El objetivo de las entrevistas a profundidad con los dos gerentes generales fue
para determinar las prioridades comunicacionales, asi como establecer la factibilidad de
la reestructuracion del medio de comunicacién entre el programador y usuario, para luego

tener un re-enriquecimiento de la filosofia de la empresa.

1 Homs Quiroga, Ricardo. La comunicacion en la empresa. 1990, p 105.

7



e Observacion
Ob-servar es ponerse delante (eso significa el prefijo ob.) de un objeto, a la vez
como esclavo (que éste es el primer significado de la raiz serv.) para serle fiel; y como
maestro para poseerlo o conservarlo (que es el segundo significado de la raiz serv.).

Observar a uno es poner la mirada en él, considerarlo como objeto.*?

Con la observacion se detectaron problemas y necesidades dentro del proceso de
comunicacién interna junto a la realizacion de sus actividades cotidianas, como la falta

de organizacion, falta de comunicacion entre programadores y usuarios.

e Observacion no participante
La observacion no participante es aquella en la cual se recoge la informacién
desde afuera, sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o fendmeno

investigado.*®

Durante la observacion no participante se pudo detectar que Prosys Consulting no
cuenta con documentacién primordial para que cada trabajador pueda realizar su trabajo
de forma eficaz y segura, se detectd que la mayoria de ellos llamaban por teléfono movil
al gerente general para que se les diera instrucciones de como realizar cambios en

usuarios.

12 Mendizabal, Rodrigo: Métodos y técnicas de la investigacion social.
13 http://erp.uladech.edu.pe/archivos/03/03012/archivo/001287/2822/00128720130424045820.pdf
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1.3.3 Cronograma del Diagnostico
La documentacién como ciencia documental se podria definir como la ciencia del
procesamiento de informacién, que proporciona un compendio de datos con un fin

determinado, de ambito multidisciplinar o interdisciplinar.4

EJERCICIO PROFESIONAL

Cronograma de SUPERVISADO DE LICENCIATURA

ETAPA w
DESCRIPCIONDE |, |8 |, o |2 |8 |&
ACTIVIDADES DB B2 (2120208 I8 |3

1 | Propedéutico del Diagndstico

Construccioén del Diagnostico

(observaciones y entrevistas)

3 | Propedéutico del Plan de Comunicacién

4 | Construccion del Plan de Comunicacion

5 | Préctica Supervisada

6 | Revision Informe Final

7 | Cambios Informe Final

8 | Entrega del Informe Final

9 | Examen Profesional EPS

10 | Organizacién y Acto de Graduacion

Fuente: Elaboracion propia

14 Tramullas, Jesus, “Tendencias en documentacion Digital” Gijén: Trea. 2006
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1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1.

Ficha de las Entrevistas

@EPS

wse® LICENGIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado

Locutora Andrea Arriola

Entrevista

“DIAGNOSTICO COMUNICACIONAL ENTRE EL GERENTE DE OPERACIONES CON
EL JEFE DE PROGRAMACION Y LOS PROGRAMADORES EN RELACION A
LOS USUARIOS EN LA EMPRESA PROSYS CONSULTING EN GUATEMALA”

Nombre del Entrevistado:

Puesto que desempefia:

L

L )

¢Cuél es su cargo en Prosys Consulting?

¢Piensan contratar mas empleados?

(En el lapso de cuédnto tiempo estaran contratando a nuevos empleados?
¢Cuéntos aproximadamente?

2Cada cuénto realizan reuniones?

¢Programan capacitaciones mensuales o anuales?

¢De qué més o menos tratan las reuniones. (reuniones para nuevas programaciones,
para capacitaciones, para metas del mes)?

¢Poseen material audio visual para los empleados, de cémo manejar un usuario?
:Existen mas empresas como Prosys en Guatemala?

Tienen Competencia fuerte?

¢Cudles son los clientes que tiene Prosys?

:Cudl es la mejor cualidad de la empresa?

¢Si se realizara un manual de usuarios que beneficios traerfa a laempresa?

:En qué divisiones (departamentos o dependencias) estd conformado Prosys?
2Cuél es el mercado objetivo de Prosys?

¢Cuéles son las fortalezas de la empresa?

(Cudles son las debilidades de la empresa?

¢Cudles son las oportunidades de la empresa?

:Cudles son las amenazas de la empresa?

10



1.4.2.

En conclusion, ambos gerentes concuerdan en que existe la comunicacion porque
han trabajado en ella por varios afios pero cada vez que contratan a un empleado nuevo

se les dificulta mas. Creen que les seria atil un manual de procedimientos de soporte

Resultado de Entrevistas

interno para que se realicen todos los trabajos con mayor rapidez.

Ellos manejan manuales para las empresas mas no tiene manuales propios donde

los empleados puedan utilizar para las FAQ.

Realizan reuniones cada dos semanas donde se asignan nuevos proyectos a cada
programador y reuniones para capacitaciones no muy seguidas. Ambos acertan en que
los empleados son escuchados en las reuniones y alli mismo se solucionan problemas
de manejo de usuarios o se resuelven dudas acumuladas. Sin embargo, la comunicacién

entre todo el grupo de trabajo es bastante buena, ya que todos se ayudan entre ellos

mismos.

1.4.3.

Tabla de puntos de encuentro y disensos

Puntos de Encuentro

Disensos

Ambos entrevistados concuerdan
con contratar mas empleados pero
primero necesitan establecer un plan de
comunicacibn  con  respecto  al
programador y la atencion al cliente con

respecto al soporte de usuarios.

Los Ingenieros concuerdan que los

beneficios de un manual serian

inmediatos

No hubo disensos en las entrevistas
de ambos Ingenieros. Los dos
concordaron en todo, tienen muy claro

las fortalezas y debilidades internas.

Fuente: Elaboracion propia
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA

1.5.1. Fortalezas
La atencion al cliente es personalizada.
El personal es proactivo y posee buenas relaciones interpersonales.
Existen buenas relaciones entre Gerentes y Programadores.

Utilizan tecnologia actualizada a cada afio, tecnologia de Ultima

1.5.2. Oportunidades
Remunerar los incentivos por productividad con bonificaciones econdmicas.
Demanda para realizar sistemas
Crear manuales de soporte al usuario para que la empresa tenga un ritmo mas
acelerado y poder brindarles sus servicios a mas empresas.

La empresa incentiva y apoya el estudio del trabajador.

1.5.3. Debilidades
No existen manuales para manejar el soporte de usuarios.
No cuentan con material que refuercen la mision, vision y objetivos de la empresa.
Los programadores no trabajan en base a una estrategia definida.
Falta de tiempo para realizar manuales o papeleria importante para los
trabajadores.

1.5.4. Amenazas
Posible disminucién de trabajo.
Si no existen manuales como el manual de soporte al usuario, el trabajo seguira
siendo mas tedioso y poco proactivo.
Sin la contratacion de mas personal el trabajo seguira siendo pesado para los que
se deben de ocupar de tareas extras.

12



CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES
A la fecha no existe ningin medio de comunicaciéon que permita fortalecer la
comunicacion eficaz de la empresa. Hoy en dia utilizan la comunicacién ascendente

llamando a teléfonos celulares o Skype para resolver dudas.

A lo largo de la existencia de Prosys Consulting el inico método que han utilizado
los programadores con los clientes con quienes les han trabajado usuarios propios y a la
medida es la comunicacion mediante llamadas telefénicas o por correos electrénicos

donde el cliente explica que algo esta mal en el sistema.

El problema es que siempre han tenido a una misma persona recibiendo vy
solucionando consultas o reclamos de los clientes, pero ahora que reubicaron el puesto
de esa persona ninguno de los nuevos empleados logra acoplarse a ese puesto ya que

no tienen estipulado una forma béasica de la funcién del puesto.

Esto quiere decir que cada vez que hay una queja, no se avanza ya que se les
tiene que estar repitiendo o asesorando a los empleados sobre como tiene que arreglar
el problema, y si nadie en la oficina lo puede ayudar llaman al Gerente de Proyectos que

muchas veces no puede contestar.
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2.2. OBJETIVOS COMUNICACIONALES

2.2.1. Objetivo General
Elaborar una estrategia de comunicacion para fortalecer la fluidez del trabajo de los

programadores en Prosys Consulting.

2.2.2. Objetivos Especificos.

e Facilitar instrucciones faciles de memorizar.

e Facilitar la busqueda de preguntas comunes hacia los programadores para

resolver dudas con rapidez.

e Elaborar una guia préactica, para una aplicacion rapida a las instrucciones.

e Crear un manual de facil acceso sin importar el medio en el que se esté usando.

e Proporcionar una guia para una facil e inmediata integracién al equipo de trabajo.
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2.3. PUBLICO OBJETIVO

DEMOGRAFICO

Sexo: Masculino
Edad: 18 - 35
Nivel Socio-econémico: A, B

Escolaridad: Secundaria, Diversificado,
Universitario

Ocupacion: Programadores

GEOGRAFICO

Ubicacion geografica:

Guatemala - Cuidad capital

PSICOGRAFICO

Estilo de Vida:

Hombres trabajadores con interés a
ayudar a los demas creando
interfaces, cuentan con una

estabilidad econdmica y laboral.

Personalidad:

Responsables, proactivos,

humanitarios, dindmicos.

Valores y Creencias:

Laicos

Intereses:

Personas programadoras que se
apasionan por la creacion de intranets

para micro 0 macro empresas

Fuente: Elaboracion propia

Bibliografia: Kotler, Philip (2003) Fundamentos de Marketing (62 Edicion)
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2.4. MENSAJE
El mensaje que Prosys Consulting quiere dar a los nuevos empleados es:

“Soluciones unicas, para clientes Unicos”

2.5. ESTRATEGIAS

. Creacion de un manual.

o Guia para el personal de nuevo ingreso.

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

. Accion de Comunicacién 1:
“Formato digital para la busqueda facil de términos especificos”

Se realizara un manual en formato digital ya que la necesidad de un programador
es tener la informacién lo mas a la mano posible donde lo pueda descargar desde un
teléfono celular hasta en una tableta, y que lo también pueda dirigirse a €l fuera de las
instalaciones de Prosys Consulting.

Un formato digital es también conveniente para la empresa ya que se puede ir
actualizando a la medida que se van creando nuevas acciones.
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. Accién de Comunicacion 2:
“Incorporar un glosario en el manual.”

La importancia de colocar un glosario es porque se puede dar a conocer con
mayor exactitud el significado de las palabras para comprender mejor lo que se esta
leyendo.

Este glosario debera ir organizado con las palabras ordenadas de la A a la Z.

+ Apache Tomcat (Tomcat). Ex
heaciones

menta laz espact

* DBoBD. Dats Bess

nados sisteméticaments para su posterior uso

conjunto de datos almace-

« Escritorio Remoto. Tecnclogia qus parmits @ un usuario trabajar en
una computadors a través de su equipo de computacién o desds oo
dispocitivo

* IP o Direccién. Nimero qus identifica de menera l6gica y jerérquica un

ar péginas web dindmicas basadas en HTML, XML

* Login. Identificadar (nico que sirve para acceder a un sitio web

* Navegador Web._ Aplicacién que pe s @50 a la Web, per
mits la visualizacidn de documentos de texto, recursos multimedia, etc.

* Parametro. Es una varisble qus recibs valores de entrada dentre de un
método, rutina y subrutina

©ProSys Consuking
&
|

. Accion de Comunicacién 3

“Incorporar un FAQ. en el manual”

Se utilizara el FAQ?'® (preguntas frecuentes) se refiere a una lista de preguntas y
respuestas que surgen frecuentemente dentro de un determinado contexto y para un
tema en particular.

15 Frenquently Asked Questions www.wikipedia.com
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. Accion de Comunicacion 4:

“El manual debe incluir un indice donde se le pueda hacer “Click” para llevarlo al lugar
exacto.”

La creacion del indice es util ya que es uno de los métodos mas importantes para
lograr un mejor rendimiento de las consultas.

NF=Z BN IRZZ4 TN RPN T~ _ 4

SPruSys Consulting

. Accién de Comunicacion 5:

“Subir el contenido del manual a la plataforma de Prosys Consulting donde el
programador tenga un facilitador de busqueda rapida.”

Ya realizado todo el Manual de soporte y/o atencién al cliente y aprobado por la
empresa, se iniciara a subir todos los datos obtenidos a una plataforma interna de la
empresa.

. Accién de Comunicacion 6:

Identificar al personal de primer ingreso con la filosofia de empresa fortaleciendo
el clima laboral.
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. Accion de Comunicacién 7:

Elaboracion del disefio y diagramacion para el manual y la guia.

Manual: Guia:

Manual de -

Soporte vy coie

Atenciéon = ‘ <[4 Filosofia de la
il LS = T pes

[ ——

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

“Estrategia Comunicacional Para El Fortalecimiento De La Agilidad Del

Desempefio En El Trabajo De Los Programadores En Prosys Consulting En

El monto total de Q.20,000.00 de la ejecucién en la Estrategia Comunicacional

para Prosys Consulting, fue totalmente financiado por la Epesista ya que trabajé en el

Guatemala.”

3.1.1. Financiamiento:

proyecto totalmente ad honorem.

3.1.2. Presupuesto:

Para la ejecucion del “Manual de Soporte y Atencién al Cliente” y la “Guia de la
Filosofia de la Empresa” en el area de programacion de Prosys Consulting.

A continuacion se detallara el presupuesto real con lo que se conllevo dicha
estrategia comunicacional.

“Presupuesto Real de la Ejecucién del Plan de Comunicacion”

meses)

CANT. ACTIVIDAD GASTOS TOTAL FINANCIAMIENTO
1 Asesoria Comunicacional Q. 5,000.00 Q. 5,000.00 Epesista
1 Servicio Profesional del Disefio Grafico del Manual Q. 3,000.00 Q. 3,000.00 Epesista
3 Redaccion del Manual y Levantado de Texto (3 Q. 4,000.00 Q. 12,000.00 Epesista

TOTAL DEL PROYECTO: Q. 20,000.00

Nota:

FINANCIAMIENTO

MONTO

Epesista

Q. 20,000.00

-La epesista absorbio todos los costos y trabajé ad honorem.
- Prosys Consulting no imprimié los materiales (Manual y Guia) ya que es una empresa ecolégica, libre

de papel.
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3.1.3. Beneficiarios:

Los trabajadores de Prosys Consulting estan siendo beneficiados actualmente a
través del Manual de Soporte y Atencién al Cliente y posteriormente al momento de
contratar a nuevos programadores les sera util la Guia de la Filosofia de la Empresa.

Gracias al Manual de Soporte y Atencion al Cliente Prosys Consulting logré firmar

un nuevo contrato con Banrural.

3.1.4. Recursos Humanos:

“Ejecucion del Plan de Comunicacion”

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE LICENCIATURA

“Manual de Soporte y Atenciéon al Cliente” y |la “Guia de la Filosofia de la
Empresa”

MAYO - JULIO 2016

PERSONAL PUESTO ACTIVIDAD

Encargada de la revision y

Ing. Andrea Lopez de Berges Gerente de Proyectos autorizacién del material

Ing. Carlos Berges Jefe de Proyectos Enca_rgadg de la revision'y
autorizacion del material
Encargado de entregar el material

Nilson Roberto Salazar Programador requerido para la realizacion del

manual.

Encargado de entregar el material
Luis Fernando Pérez Programador requerido para la realizacion de
las FAQ del manual.

Encargada del Desarrollo de
Estrategias, Asesoria
Comunicacional, Servicio
Profesional del Disefio Gréafico
del Manual y Redaccion del
Manual y Levantado de Texto

Andrea Arriola Epesista

Fuente: Elaboracion propia

21



3.1.5. Areageografica de Accidn:

Las estrategias se desarrollaron en la Ciudad de Guatemala, en el Edificio Galerias
Reforma, zona 9, Oficina 413 exterior, nivel 4, donde se encuentran las instalaciones de
la empresa Prosys Consulting.

3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS:

e CREACION DE UN MANUAL DE SOPORTE Y SERVICIO AL CLIENTE
Se defini6 el contenido util y apropiado para el Manual de Soporte y Atencion al

Cliente.

e Objetivo comunicacional:
El objetivo del Manual de Soporte y Atencién al Cliente es proporcionar un
documento para una inmediata integracion al equipo de trabajo para nuevos integrante

de la empresa, donde se le facilitan las instrucciones para la aplicacion de usuarios.

e Descripcion:
Dicho manual esta contenido por 3 Unidades.

-Unidad 1 se aborda el tema de “El Cliente” donde se define la importancia del saber
mirar, escuchar, y preguntar; junto con el tipo de comunicacién que se debe de tener con
el cliente ya que lo mas importante es la Comunicacion para poder sentar buenas

relaciones de primera mano.

-Unidad 2 se aborda el tema de “Calidad y Procesos del Servicio al Cliente” donde
se ofrece el proceso de organizar el servicio de atencién al cliente. Detallando los tres

elementos clave para un eficiente proceso.

-Unidad 3 se detalla el “Soporte” que se ofrece una organizacion detallada de los
procesos del usuario, cobmo resolver cada problema, como actualizar cada usuario,

correcciones de registro, reinicio de sistemas, comandos, entre mucho mas.
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e Acciones desarrolladas:

a. Formato digital parala busqueda facil de términos especificos, Se realizd un
manual en formato digital ya que la necesidad de un programador es tener la informacion
lo mas a la mano posible donde lo pueda descargar desde un teléfono celular hasta en
una tableta, y que también pueda dirigirse a él fuera de las instalaciones de Prosys

Consulting.

b. Incorporar un glosario en el manual, Se realizé un glosario de la A ala Z ya
gue su importancia es poder dar a conocer con mayor exactitud el significado de las

palabras para comprender mejor lo que se esta leyendo y/o buscando.

c. Incorporar un apartado de FAQ. en el manual, Se incorporaron las FAQ
(preguntas frecuentes) ya que es importante dar a conocer respuestas precisas para

responder rapidamente al cliente y tener una asesoria eficaz.

d. El manual debe incluir un indice donde se le pueda hacer “Click” para
llevarlo al lugar exacto, éste indice fue incorporado ya que es uno de los métodos mas

importantes para lograr un mejor rendimiento de las consultas.

Presentacion del Manual a Programadores
Fuente: Archivo Prosys Consulting
11-07-2016
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Prosys Consulting
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SEGURIDAD

Guatemala, junio de 2016

Disefio y Elaboracion del Manual de Soporte y Atencion al Cliente a cargo de la epesista
Fuente: Epesista — Andrea Arriola
Fecha de entrega: 11-07-2016

e CREACION DE UNA GUIA PARA PERSONAL DE NUEVO INGRESO

Se defini6 el contenido Gtil y apropiado para la Guia de la Filosofia de la Empresa.

o Objetivo comunicacional:

El objetivo con el cual se realizé la Guia de la Filosofia de la Empresa es aportar
un documento para una inmediata integracién al equipo de trabajo y asi logren acoplarse
facilmente al ambiente laboral y sepan los requerimientos con los que se debe de trabajar
dentro de la empresa.

. Descripcién:
Dicha guia les proporciona la misién y visién de Prosys Consulting y consta de 6
subtemas:
1. Horario de Trabajo
Acuerdo de Confidencialidad
Cddigo de Vestuario
Comportamiento dentro de las Oficinas

Cuidado del Mobiliario y Equipo Asignado

o bk w N

Atencién a Visitas
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Donde cada empleado firmaria el documento donde lo hace parte del area laboral y

acepta todas las condiciones con las que estara trabajando en Prosys Consulting.

o Acciones desarrolladas:
a. ldentificar al personal de primer ingreso con la filosofia de empresa
fortaleciendo el clima laboral, la guia fue creada para hacer un ambiente laboral mas

intimo donde el nuevo trabajador se sienta parte del grupo de trabajo de manera

inmediata.

Entrega de Proyecto Final a los Ingenieros Berges
Fuente: Archivo Prosys Consulting
11-07-2016

B. Atencion a Visitas:

Guia de la
Filosofia de la
Empresa

81 Me

un lugar dent

oo puntos presentados en esta normativa de 3040 y Me comprometo
a cumglir o Glhigomemerts

Guatemala - 2016 Firma del Analista
Prosys Consulting

Disefio y Elaboracion de la Guia de la Filosofia de la Empresa a cargo de la epesista
Fuente: Epesista — Andrea Arriola
Fecha de entrega: 11-07-2016
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

“Cronograma de la Ejecucion del Plan de Comunicacion”
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE LICENCIATURA

MAYO - JULIO 2016

MAYO JUNIO JULIO

Semana 17-22 Semana 22-26 Semana 26-30
DESCRIPCION DE

ACTIVIDADES

1 | Redisefio del Manual y Guia

Elaboracion del Manual de
Soporte y Atencion al Cliente

Elaboracion de la Guia de la
Filosofia de la Empresa

Reunién Final y Entrega de
Archivos

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO:

“Ejecucién del Plan de Comunicacion”
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE LICENCIATURA

“Manual de Soporte y Atencion al Cliente” y la “Guia de la Filosofia de

la Empresa”

MAYO - JULIO 2016

ESTRATEGIA

INDICADORES CUANTITATIVOS

INDICADORES CUALITATIVOS

MANUAL DE SOPORTE Y ATENCION
AL CLIENTE

Donde su objetivo es proporcionar un

documento  para una inmediata

integracion al equipo de trabajo para
nuevos integrante de la empresa, y se le
facilitan a los programadores las

instrucciones para la aplicacion de

3 Programadores después de la

presentacion oficial ya estan
utilizando el manual diariamente, y
proximamente  habrdn  nuevos
empleados los cuales empezaran a
utilizarlos desde el dia 1 en de sus

labores.

El Director de Desarrollo de
Banrural, Ing. Raul Mijangos, esta al

tanto del manual realizado para la

- Documento perfecto para
manejar el soporte a Banrural,
ya que tenemos demasiados
usuarios y muchas veces es

dificil llevar el hilo a todo.

Nos encant6 porque gracias a él

firmamos nuevos contratos.

- Puedo localizar mejor los

usuarios. atencion al cliente que Prosys usuarios y pasos a seguir.
Consulting implemento con el
manual.
- El documento de la guia tiene un
) ) look muy amigable, fresco y
GUIA DE LA FILOSOFIA DE LA Para los Ingenieros Berges lo mas profesional. Refleja lo que
EMPRESA importante es que sus empleados queremos que los nuevos
Donde su objetivo es aportar un vayan escalando puestos, que trabajadores sientan al entrar en
documento  para una  inmediata vayan creciendo como personas en nuestra empresa. El enfoque de

integracion al equipo de trabajo y asi
logren acoplarse facilmente al ambiente
laboral y sepan los requerimientos con
los que se debe de trabajar dentro de la

empresa.

la empresa, para luego dejar su
puesto a nuevas personas mientras
que ellos suben de puesto y asi
ellos también comienzan el proceso

de crecimiento.

Prosys es tener colaboradores y
entonces es muy importante que
sientan que estan entrando a una
cultura de trabajo en equipo mas
gue una imposicién jerarquica...
y eso lo refleja perfectamente

esta guia.
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CONCLUSIONES

La comunicacion de la empresa debe ser mas dinamica para promover la
confianza del trabajador y asi poder identificarse con la filosofia de la

empresa.

Todo el personal en el area de programacion desconoce la filosofia de la
empresa como lo es la mision, vision, y puntos importantes con los que se

rige la empresa.

Ambos gerentes estan de acuerdo a seguir enriqueciendo el Manual de

Soporte y Atencién al Cliente conforme se van agregando mas usuarios.

El Manual de Soporte y Atencion al Cliente y la Guia de la Filosofia de la
Empresa se realizé para que visualmente sea estética y agradable al
programador para una mejor absorcion a los temas y formas de resolver los

problemas en los usuarios.

Dicho Manual y Guia estan en formato pdf, cuya informacién esta colocada
de manera simple, facil de entender, con enlaces y botones para el mejor
manejo del mismo.

El Manual y la Guia hoy en dia le ofrece mas tiempo productivo a las altas

gerencias.

28



RECOMENDACIONES

Es importante seguir implementando manuales internos para el

fortalecimiento del trabajo en los programadores.

Actualizar el Manual de Soporte y Atencion al Cliente para estar siempre al

dia en el desarrollo e inquietudes que van surgiendo a los programadores.

Escuchar la retro-alimentacion de los programadores y conocer las

dificultades para ellos y asi seguir perfeccionando la comunicacion.

Coordinar reuniones mensuales para enriquecer la comunicacion y no perder

el valor de la filosofia de la empresa.

Contratar a un profesional en disefio y diagramacién para enriquecer el

manual de Soporte y Atencion al Cliente.

Crear mas manuales de soporte con respecto a los usuarios de los nuevos

clientes.

Realizar actividades que promuevan la fluidez en la comunicacién interna.
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GLOSARIO DE TERMINOS

e Ad honorem:
Es una locucién latina que se usa para caracterizar cualquier actividad que se lleva a
cabo sin percibir ninguna retribucién econémica. Literalmente, significa ‘por la honra, el
prestigio o la satisfaccion personal que la tarea brinda’. Aunque algunos lo usan con el
mismo sentido, no es correcto el término ad honores.
También se usa al mismo efecto otra frase latina pro bono, que significa literalmente por

el bien.

e AGR:
Agriculture Monitoring Systems: Lenguaje de programacion, que traducido al espafiol

quiere decir Sistema de Monitoreo de Agricultura.

e ASS:
Administrative Support Systems: Lenguaje de programacion, que traducido al espafiol

quiere decir Sistemas de Soporte Administrativo

e Antecedente:
Término que proviene de un vocablo latino y sirve para referirse a aquello que antecede
(que aparece delante de otra cosa en tiempo, orden o lugar). Este término puede utilizarse
para hablar de una circunstancia o accion que sirve como referencia para comprender

con mayor exactitud un hecho posterior.

e Comunicacion:
El término comunicacién procede del latin communicare que significa “hacer a otro
participe de lo que uno tiene”. La comunicacion es la accion de comunicar o comunicarse,

se entiende como el proceso por el que se trasmite y recibe una informacion.
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e Comunicacion Interna:
La comunicacion interna es la comunicacién dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar
a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio

es cada vez mas rapido.

e Clima Organizacional:
Calidad del ambiente psicolégico de una organizacién. Puede ser positivo y favorable
(cuando es receptivo y agradable) o negativo y desfavorable (cuando es frio y
desagradable). Se refiere al ambiente que existe en la organizacibn como consecuencia

del estado motivacional de las personas.

e CRM:
Customer Relationship Management: Lenguaje de programacion, que traducido al

espafiol quiere decir Administracién de Relacion con el Cliente.

e Cronograma:
Representacion grafica y ordenada con tal detalle para que un conjunto de funciones y
tareas se lleven a cabo en un tiempo estipulado y bajo unas condiciones que garanticen

la optimizacién del tiempo.
e Desarrollar:
Accién de explicar una idea, una teoria, un plan, un proyecto, una hipétesis, ante el

alumnado, el publico, o el cuerpo gerencial de una empresa, segun corresponda.

También, cuando se esta por concretar un proyecto, un plan, o una idea, se da cuenta de

la situacion a través del término desarrollar.
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e Disenso:
Refiere el desacuerdo, la desavenencia, entre dos 0 mas personas acerca de una

cuestion en particular. Es decir, el disenso es la falta de acuerdo sobre algo.

e DSS:
Decision Support Systems: Lenguaje de programacion, que traducido al espafiol quiere

decir Sistemas de Soporte para la toma de Decisiones

e Empresa Ecoldgica:
Empresa que ha estudiado y planificado el impacto ambiental de sus acciones, y realiza

practicas respetuosas con el medio ambiente

e ERP:
Entrerprise Resource Planning: Lenguaje de programacién, que traducido al espafiol

quiere decir Planificacion de Recursos de la Empresa

e Estrategia:
Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado fin. La planeacién
estratégica se puede definir como el arte y ciencia de formular, implantar y evaluar

decisiones interfuncionales que permitan a la organizacion llevar a cabo sus objetivos.

e Financiamiento:
Conjunto de recursos monetarios y de crédito que se destinardn a una empresa,
actividad, organizacion o individuo para que los mismos lleven a cabo una determinada
actividad o concreten algun proyecto, siendo uno de los mas habituales la apertura de un

nuevo negocio.
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e Foda:
Estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la palabra y, de

esta manera planificar una estrategia del futuro.

e Grupo Objetivo (Mercado Objetivo):
En el ambito de la publicidad, los anglicismos target, target group y target market, se
utilizan como sinénimos para designar al destinatario ideal de una determinada

campafa, producto o servicio.

e Guia:
Es algo que tutela, rige u orienta. Una guia puede ser el documento que incluye los
principios o procedimientos para encauzar una cosa o el listado con informaciones que

se refieren a un asunto especifico.

e Informe:
Documento escrito en el cual se vuelcan todos los datos inherentes a una investigacion
o estudio que se efectud sobre un asunto o tematica; el informe siempre esta precedido

por una tarea investigativa.

e Institucion:
Las instituciones son mecanismos de indole social y cooperativa, que procuran ordenar
y normalizar el comportamiento de un grupo de individuos (que puede ser de cualquier

dimension, reducido o amplio, hasta coincidir con toda una sociedad).
e Investigacion:

Esta determinada por la averiguacion de datos o la busqueda de soluciones para ciertos

inconvenientes.
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e Manual:
Folleto o libro en que se dan las instrucciones para el uso y mantenimiento de un aparato,

una maquina, un programa informatico, etc.

e MIS:
Management Information Systems: Lenguaje de programacion, que traducido al espafiol

quiere decir Sistemas de Administracion de Informacién

e Mision:
Razdn de ser de una organizacion, propoésito para el cual fue creada y desarrollada. La

mision define el negocio de la organizacion.

e Objetivos:
Significa el fin al que se desea llegar, la meta que se pretende lograr.

e Organigrama:
Representacion grafica de la estructura de una empresa o una institucion, en la cual se
muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcion de cada una de ellas, asi

como de las personas que trabajan en las mismas.

o Pdf:
Sigla del inglés Portable Document Format, «formato de documento portétil» es un
formato de almacenamiento para documentos digitales independiente de plataformas de

software o hardware

e Presupuesto:

Célculo anticipado del coste de una obra o un servicio.

e Programador:

Persona que se dedica a elaborar programas informaticos.
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e Programacion:
Dar las instrucciones necesarias a una maquina para que realice su funcion de manera

automatica.

e Proyecto:
Memoria o escrito donde se detalla el modo y conjunto de medios necesarios para llevar

a cabo una idea

e Transcripcion:
Es la conversidén de lengua hablada en caracteres escritos, también la representacion

grafica de la pronunciacion de una palabra de otro idioma
e Vision:

Declaracion o manifestaciéon que indica hacia donde se dirige una empresa o qué es

aguello en lo que pretende convertirse en el largo plazo.
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ANEXOS

Transcripcion completa de las entrevistas

Entrevista Carlos Berges

e ;Cual es su cargo en Prosys Consulting?

Soy el Gerente de Proyectos en Prosys.

e /Piensan contratar mas empleados? Si.
e ¢Enellapso de cuanto tiempo’
Estamos en una época de crecimiento que empezd en el Ultimo trimestre del 2015 y
entonces ahorita se contraté a una persona, en éste primer trimestre y la idea es contratar dos
mas en los préximos dos trimestres, obviamente todo eso depende del factor de proyectos que

estamos teniendo, que si sigue la tendencia si es indispensable verdad.

e ;Cada cuanto realizan reuniones? De que més 0 menos tratan las reuniones. (reuniones para nuevas

programaciones, para capacitaciones, para metas del mes)

Yo creeria que cada dos semanas estamos teniendo reuniones donde presentamos y platicamos sobre los
proyectos. Si creemos que es necesario hacerlo mas seguido, al punto de volverlo en reuniones de audio
conferencias diarias o cada dos dias para una metodologia de trabajo en donde cada persona presenta a
una hora del dia los avances que ha tenido durante el dia anterior y ese dia, y también que problematica
tiene para que todo el grupo sepa y pueda ser mas ayudado.
e (Y cuando son capacitaciones cuanto mas o menos tarda?
La dltima capacitacién que hicimos duré dos semanas, fue una capacitacion de actualizacién

de desarrollo de sistemas de JAVA, esa si fue una capacitacion extensa y detallada.

Mas que todo de programacidn, no tenemos ninguna capacitacion de otros temas que no sean

propios de desarrollo de sistemas.
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e ;Poseen material audio visual para los empleados, de c6mo manejar un usuario? No
e ¢Les seria Gtil un manual audio visual o pdf?
Bueno por la naturaleza del trabajo que hacemos, estamos acostumbrados a hacer
manuales y a leer manuales verdad, entonces podria ser mas practico un manual en pdf y

talvez menos costo.

e  Existen mas empresas como Prosys en Guatemala? Tienen Competencia fuerte?

Si, existen muchos. Por ejemplo Bayte es una, GISA Gerencia en Sistemas se llama esa empresa, PMG

es otra empresa.

La competencia mas fuerte es Bayte de Guatemala, es una empresa que da servicios de outsoursing de

sistemas y ademas hace sistemas para diferentes areas.

e (Cuadles son los clientes que tiene Prosys?

Como cliente principal tenemos a Banrural, hemos tenido a Zuzuki, Telefénica, Ministerio de Agricultura de
Guatemala y el Ministerio de Agricultura de El Salvador, la Asociacion Marista de Guatemala, Club

Campestre San Isidro, Ministerio de Gobernacion.

e  ;Cual es la mejor cualidad de la empresa?

Tratamos de utilizar la filosofia del CRM para atender a nuestros clientes, que significa Costumer
Reationship Managment. Consiste que en la medida que uno va conociendo mas al cliente, ya se le puede
ir ofreciendo una atenciéon mas personalizada, servicios y productos mas a la medida para lograr mejorar

la eficiencia del manejo del cliente y del tema econdmico también.

Creo que es una de las fortalezas que tenemos y es que nosotros mismo aplicamos la filosofia del CRM

hacia el cliente y hacia los empleados.

La atencién al cliente externo y la atencién al cliente interno que serian los empleado verdad, conociéndolos
de tal manera que podamos sacar lo mejor de ellos y que siempre sea un gana gana en las relaciones,
osea que el cliente esté contento y este satisfecho con los trabajos que hacemos en el tiempo oportuno por
un ladoy por el otro lado que el empleado también sienta que esta aportando a la empresay que la empresa

esta remunerando de la manera correcta ese trabajo.
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El CRM interno de nosotros, tratamos de que los proyectos, y la planificacion de trabajo gire alrededor de
lo que los empleados puedan realizar, a que me refiero con eso, especificamente al tema de horarios y de
planificacion de proyectos. Existen diferentes horarios que las personas tienen dentro de la empresa, osea
Prosys trata de incentivar el estudio de la universidad y entonces si la persona estudia en la mafiana,
entonces tenemos un plan para que la persona pueda trabajar las horas completas o hasta cierto punto en
un horario en la tarde, por ejemplo si la persona estudia en las noches, puede llegar mas temprano e irse
mas temprano de la oficina o si estudia los sabados, etc. Entonces la empresa tiene como objetivo apoyar
el tema académico en los empleados por lo tanto proveemos horarios que sean flexibles inclusive que las

mismas personas que trabajan para nosotros puedan hacer su horario como mejor le convenga.

e /Si se realizara un manual de usuarios que beneficios traeria a la empresa?

Usualmente, nosotros hacemos manuales de usuario para el cliente, pero no tenemos un manual de
usuario para procedimientos, un manual de metodologia de trabajo o0 un manual de soporte interno de
Prosys.

Lo que sitenemos es que nosotros si realizamos manuales para los usuarios externos, pero no los hacemos

mucho tampoco, a veces nos lo piden.

e ¢ En qué divisiones (departamentos/ dependencias) esta conformado Prosys y describir qué hace cada

division?

Pues actualmente esta dividido en dos partes. La primera que es el area de produccion que la manejo yo
como Gerente de Proyectos verdad, en donde la labor que se hace es desde toma de requerimientos,
analisis, disefio, reingenieria, desarrollo de sistemas Yy puesta en produccién de los sistemas e
implementacion. Entonces decimos que puesta en marcha o implementacion de sistemas nos referimos de
gue después de que el sistema ya estd hecho e instalado para funcionar debemos hacer que funcione,
porque una cosa es que el sistema esté instalado y otra que el usuario lo quiera usar y lo pueda usar.

Las actividades de implementacion incluyen hacer que el usuario use el sistema, casi obligarlo a que lo use
porque hay muchos usuarios que no lo quieren usar porque estan acostumbrados a hacerlo a su manera

entonces inducir a los usuarios finales en el uso del sistema es un tema muy importante.

40



e  Cual es el mercado objetivo de Prosys?

El mercado objetivo de Prosys es cualquier empresa, alli si que puede ser micro, mediana o gran empresa
gue necesite de soluciones de sistemas especificos, es decir no tenemos ningun producto; bueno si
tenemos productos pero no tenemos un producto genérico que podamos ofrecer a clientes, que por el

momento no los manejamos.

Entrevista Andrea de Berges

e ;Cudl es su cargo en Prosys Consulting?

Mi cargo es Gerente de Operaciones

e (Piensan contratar mas empleados? Si
e ¢Enellapso de cuanto tiempo?
Depende de la capacidad de las personas que estamos entrevistando, es una de los factores

mas importante que estamos buscando.

Que los candidatos que hemos entrevistado no son los idoneos para el puesto que
necesitamos, y eso ha retrasado un poco el crecimiento porque si preferimos la calidad a la
cantidad y por eso podria ser que se retrasara el proceso, pero si para éste afio por lo menos

necesitamos a dos personas mas.

e ¢ Cada cuanto realizan reuniones? De que mas 0 menos tratan las reuniones. (reuniones para nuevas

programaciones, para capacitaciones, para metas del mes)

Relativamente son cada dos semanas, en algunas ha sido para capacitaciones, la mayoria de reuniones
es para ver la asignacién de nuevos proyectos o ver que problemas se esta teniendo con algun proyecto y

que uno los pueda ayudar

41



e ;Poseen material audio visual para los empleados, de como manejar un usuario?

No, aln no. Nosotros como empresa les realizamos manuales a nuestros clientes de cdmo utilizar su

plataforma pero no hemos realizado nuestros manuales internos.

e ;Existen mas empresas como Prosys en Guatemala? ¢ Tienen Competencia fuerte?

Si, hay varios. La competencia mas fuerte es la empresa Bayte de Guatemala porque ofrecen los mismos

productos que nosotros

e ;Cudles son los clientes que tiene Prosys?

La principal es Banrural, también AMM que es el Administrador del Mercado Mayorista, Club Campestre
San Isidro, Zuzuki, Ministerio de Gobernacion, MAGA Guatemala, MAGA El Salvador, Telefénicay tenemos
en la mira a MAERSK.

e (Cuédl es la mejor cualidad de la empresa?

El enfoque de PROSYS mas que nada ha sido el CRM (Costumer Relationship Managment) manejandolo

de manera interna y externa, un CRM de atencion al cliente personalizada.

e /Sise realizara un manual de usuarios que beneficios traeria a la empresa?

Tenemos un manual de soporte pero es muy primitivo que habria que revisarlo para ponerlo en un formato

0 estandar bueno, pero si ya hay algo de eso.

Nuestra oficina la hemos tratado de mantener que se lo menos papeleria posible, “green office” entonces
si los programadores tiene su computadora pueden tener su archivo en pdf o en un formato digital para
poderlo consultar en cualquier momento y cualquier dispositivo que tengan a la mano. Inclusive en nuestra

pagina de internet o una intranet que manejamos pueden estar todos esos manuales y documentos.
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e ¢ En qué divisiones (departamentos/dependencias) esta conformado Prosys y describir qué hace cada
division?

Bésicamente se divide en:
1. Produccion gerente de proyectos
2. Produccién en temas administrativos se podria dividir como en tema contable por un lado, clientes
y proveedores, y el tercero pero no menos importante podria ser planificacion de proyectos,

seguimiento de proyectos y medicién de proyectos.

e (Cudl es el mercado objetivo de Prosys?

Pequefias, medianas y grandes empresas

e ;Cudles son las fortalezas de la empresa?

Que se utiliza el sistema CRM
Sistemas en su 99% para ponerse en intranet o internet.
Utilizamos JAVA
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Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

'e"‘w'" E P S Universidad de San Carlos de Guatemala
‘Fm} Escuela de Ciencias de la Comunicacion
e ® LICENCIATURA Ejercicio Profesional Supervisado

de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Préctica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Andrea Maria Arrioia Martinez

No. De Carné: 200821118

Jefe o Encargado (a): Ing. Andrea de Berges — Gerente de Operaciones

Institucién o Empresa:  Prosys Consuiting

Supervisor de EPSL: Licda. Sandra Herndndez

sem. | ' | Total horas en
No.| Fechas . MES HORAS PRACTICADAS - ,'i§e£‘,a'l?

[Lun. | Mar. |Mier. |ue. |Vie. |Sab.

|
L

1 |Del:09 /Al:13 = Mayo 6 |6 |6 |6 ‘6 |x | 30hrs.

2 |Del:16/ A:21 | Mayo |6 |6 | 6 I» ] |7 }lrL, | 38hrs.
3 |Del:23/ A:29 | Mayo |6 ‘76 lﬁ_ LY 7 38 hrs.
4 |Del:30 / Al:4 ‘ Mayo - Junio | 6 6 6 6 6 5 35 hrs
5 |Del: 6/ Al:10 Junio 6 6 |6 |6 6 X 30 hrs.
6 |Del:13 / Al:17 o J'6. |6 |6 |6 _li6uailn 30 hrs.
7 |Del: 20 / Al:24 Junio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
8 |Del:27 / Al:1 Junio- Julio | 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
9 |Del:4/ Al:8 Julio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
10 [Del:11 / Al:15 Julio |4 4 4 4 4 X 20 hrs.

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS

311 hrs.

()
L Ing. And?ea de Berges

SYS

CONSULTING
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