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INTRODUCCION

Mystery Shopper es un servicio que consiste en la visita de una persona de manera
anonima e incégnita a un establecimiento, la cual se comportara como cualquier otro
cliente, simulando un proceso de compra y obteniendo una serie de conclusiones que
serviran para evaluar el servicio prestado.

Explorar y Evaluar los puntos de venta de una determinada empresa a nivel nacional, con
el fin de identificar si las personas empleadas para tal funcion estan cumpliendo con los
términos del contrato y con las labores para las cuales se les empleo “Manejo del punto,
Horarios de atencion, imagen del vendedor y otros protocolos comerciales y de servicio
establecidos por la empresa”

Las compras misteriosas permiten desarrollar actividades especificas como realizar
preguntas, registrar quejas o comportarse de alguna manera especifica, con el fin de
evaluar las diferentes variables establecidas por una empresa para generar reportes
detallados y retroalimentacion sobre los servicios de atencion hacia un cliente.

Este método da la posibilidad de realizar propuestas para mejorar y/o mantener la
atencidn de sus clientes en un nivel cercano al éptimo.



1. Alcance

1.1. Alcance total.

Identificar exactamente como es la experiencia de compra, manejo publicitario,
disponibilidad de producto, servicio y conocimiento de su marca, ayudando a alinear el
enfoque de su empresa en cuanto a estrategias e inversiones en actividades.

Queremos darle vida a la informacion transformando datos en conocimiento por medio de
un analisis avanzado de informacion y desarrollo de estrategias de mejora.

1.1.1. Asistencia de los promotores en los puntos de venta especificados en la base de
datos de la compaiiia

Es importante asumir una gran responsabilidad personal para cumplir de forma estricta el
horario establecido, donde se respete el tiempo de la empresa y por el cual se esta
percibiendo un salario.

" ELHORARIO DE
TRABAJO

1.1.2. Abordaje de los promotores a los clientes potenciales

Contacto visual: El oyente, cuando nos mira, muestra interés por aquello que le estamos
contando. Al mismo tiempo, si nosotros le miramos le estamos diciendo que se lo
contamos a él, que en ese momento nuestra atencidn esta puesta en él. El contacto visual



no solo muestra atencion sino que también consigue captarla. Como consecuencia directa
del contacto visual, el nivel de atencién en clase aumenta y, por consiguiente, también
aumenta la comprensién de los conceptos ensenados.

Saludo: tiene un gran valor simbdlico porque dependiendo de como lo expresemos sera
entendido como un gesto de cercania, de proximidad, de relaciones profesionales o
afectivas o un mero gesto de cortesia y de buenas costumbres. Su ausencia demuestra un
posible enfado o irritacion. De aqui surge la frase de “retirar el saludo” como claro reflejo
de una actitud hostil o poco amigable. Las formas en las que se puede realizar el saludo
son multiples: una mirada, una leve inclinacion de la cabeza, unas palabras, estrechar las
manos, besarse, etcétera. Cuando saludamos transmitimos mucha informacion y debemos
observar con atencidn la forma en la que lo realizamos.

Amabilidad: es la primera relacion para ganarlo hacia la empresa o negocio y alli se
comienza a construir una relacion que debe permanecer en el tiempo. Un cliente
satisfecho, bien atendido, con cortesia y trato amable, es la mejor manera de ganar
muchos mas, ya que seran la mejor referencia. Cuando un cliente estd atendido como
debe ser comienza una relacion de por vida, que tendra una efecto multiplicador ya que,
muchas veces y sin proponérselo, ese cliente va a generar una opinién favorable hacia el
negocio o la prestacion de cualquier servicio. Aqui radica la clave del éxito ya que una
empresa depende del buen servicio que ofrezca.

Concentracion: Atencidon y servicio no son lo mismo, el cliente se fija en todos los
detalles y reacciona ante ellos; es importante conocer los elementos basicos de una
adecuada atencion a clientes que te puedan llevar a superar en calidad y reconocimiento a
tu competencia.

Interés: Alguien que sabe escuchar y comprender, puede aportar algo positivo. El interés
se debe despertar con una oferta. Es importante que el interés se oriente hacia el
producto y los servicios que brinda, especialmente en su capacidad de satisfacer las
necesidades del comprador. Una forma frecuente de despertar interés es contando
historias de otros clientes satisfechos. En la venta personal, es negativo o poco positivo
que el interés del cliente se centre en la facilidad de expresion del vendedor o en otro
aspecto de su persona. Lo mejor es dejar hablar al comprador potencial. Escuchar
activamente con los oidos y con los ojos. Atender y entender sus objeciones vy
sugerencias, que serviran de guia para retornar a la linea de argumentacion. Hacerle
saber que obtendra un beneficio o evitara una pérdida con el producto o servicio le
mantendra interesado.

Invitacion: Son las destrezas para el manejo efectivo de los clientes y los procesos ,
mediante la cultura de servicio... Mejoramiento Personal

Despedida Cordial: Si piensa en la fase final de la visita del cliente, observara que
también hay formas de mejorar la despedida. En Japdn acompaiian a los clientes hasta
la salida del establecimiento donde les entregan las bolsas y reverencian a sus clientes
hasta perderlos de vista, exagerado, si, pero hay que quedarse con que es una forma de



dejar al cliente con un buen sabor de boca y de demostrarle que es importante para
nosotros y que nos encantaria que volviese. Busca en este sentido tu manera, tu proceso
singular para despedirte del cliente. Puede arrancar con el cierre de la venta, quiza con un
simple “nos ha encantado tu visita, esperamos verte pronto de nuevo” y tu mejor sonrisa.
Como siempre, los pequefios detalles marcan la diferencia.

1.1.3. Manejo de la oferta comercial por parte de los promotores

Proactividad / Iniciativa: es la predisposicion a emprender acciones, crear
oportunidades y mejorar resultados sin necesidad de un requerimiento externo que lo
empuje, apoyado en la autoresponsabilidad y la autodireccién. Tener iniciativa supone
adoptar una actitud proactiva, despierta ante la realidad y con la madurez suficiente para
asumir las consecuencias de la accién. Implica marcar el rumbo por medio de acciones
concretas, no solo de palabras. No basta con tener voluntad de hacer algo, es necesario
dar el paso adelante y ponerse manos a la obra Quien plantea ideas con iniciativa, asume,
también, la carga de su realizacién También implica una disposicion para aprovechar las
oportunidades, perseguir los objetivos mas alla de lo que se requiere o se espera, saltarse
la rutina cuando es necesario para realizar el trabajo.

NIVEL DE CONDUCTAS ESPECIFICAS
CONSECUCION DE

COMPETENCIAS

* Capacidad de
actuar

» Efectuar mejoras continuas en los procedimientos llevados a
cabo para realizar su trabajo.

anticipadamente
para crear
oportunidades.

* Habilidad para
cambiar la forma
de trabajar
produciendo
mejoras en  su
rendimiento y los
resultados
obtenidos.

* Disefiar formatos y otras herramientas que faciliten Ia
realizacion del trabajo.

* Presentar proyectos interesantes.

* Asumir riesgos personales tomando decisiones que implique los
resultados obtenidos.

e Buscar y compartir informacidon que considera necesaria para el
buen hacer diario.

* Cumplir con las responsabilidades y las exigencias de su puesto
de trabajo.

* Enfrentarse a pequefios problemas sin asustarse.

» Aportar ideas que mejoran el trabajo diario.

* Trabajar tiempo extra cuando las circunstancias lo exigen.
* Aportar informacion Util para resolver las incidencias.

Claridad: Es importante que el mensaje que quiere comunicar sea claro, para que los
clientes lo entiendan bien, y para eso tiene que tenerlo claro el vendedor. Porque si no
esta seguro, ellos tampoco lo estaran. Asi que antes de hablar o escribir, es importante
decidir qué es exactamente lo que se quiere comunicar. Cuantos menos puntos mejor. Es
bueno decir las cosas de la forma mas sencilla y corta, no irse por las ramas. Eliminar
frases o palabras innecesarias, ¢para que utilizar dos parrafos si lo puedes decir en tres
frases? Procurar, ademas, que sea facil de entender. Especialmente si es algo importante,
que la gente no tenga que descifrar lo que quiere decir o leer entre lineas.



Suficiencia de Informacion: Ser especifico y dar todos los detalles necesarios, ni mas
ni menos. Que les quede claro qué tienen que hacer, cuando, como y con quién. Procura
adecuar el estilo de comunicacidn a tu oyente, fijate en los términos técnicos, comprueba
la ortografia y ipronuncia bien los nombres!. En lo que comuniques, fijese que el mensaje
tenga su ldgica, que todos los puntos que quiere transmitir estén conectados, se sigan de
forma natural y sean relevantes para el anuncio.

Solucion: es la fase que supone la conclusién de una venta proceso y tiene como pasos
previos la identificacion de la necesidad y su modelado

Dedicacion: es la actitud que toma el vendedor con el fin de lograr la venta.

Actitud Promotora: no es una habilidad, una habilidad se hace, la podemos ver desde
fuera. La actitud estd dentro, en la mente, es un mindset con el que afrontamos la vida,
en este caso concreto la labor comercial. Las actitudes que tenemos pueden ir a favor o
en contra de nuestros objetivos. La actitud es positiva nos ayuda a conseguir el objetivo,
si no te ayuda entonces es negativa. En la venta tenemos que sembrar actitudes positivas
para que nuestra labor comercial de sus frutos, de lo contrario estara perdido/a porque
una actitud negativa es como una telarafa que envuelve todo tu cuerpo y que te impide
obrar como nos gustaria.

Promociones: es una herramienta o variable de la mezcla de promocién (comunicacion
comercial), consiste en incentivos de corto plazo, a los consumidores, a los miembros del
canal de distribucién o a los equipos de ventas, que buscan incrementar la compra o la
venta de un producto o servicio y campanas del mes.

Presentacion personal del promotor: es el aspecto con el que se muestra una
persona. A partir de ese aspecto el resto de la gente juzgara a esa persona, incluso
inconscientemente (se estima que en menos de 300 milisegundos el cerebro forma la
primera impresion al conocer una persona).

Uniforme: Se debe cumplir estrictamente con el uso del uniforme dispuesto por la
institucion, el cual debera estar siempre limpio y planchado.

Pelo: El corte de los hombres debe ser convencional en estilo y el largo no debe
alcanzar el cuello de la camisa. En hombres y mujeres no se permitiran tenidos de
colores poco inusuales o poco naturales.

Rasurado: Los hombres deben rasurarse permanentemente.

Joyas: Se permitird un par de aros no colgantes y sobrios sélo para las mujeres.
Se prohibe el uso de piercing en el rostro o a la vista. Se permite el uso de collares
o cadenas no llamativas, al igual que anillos sobrios en un maximo de dos.
Magquillaje: Sélo para las mujeres. Este debera ser natural y en tonos piel. Barniz
de ufia transparente o colores claros.

Tatuajes: Se prohiben los tatuajes a la vista.

Zapatos: Se permite solamente el uso de zapatos



1.1.4. Cumplimiento de los parametro de exhibicion en el punto de venta

Publicidad de la marca: es una forma de comunicacién que intenta incrementar el
consumo de nuestro producto o servicio, mejorar la imagen de una marca o reposicionar
(o mantener mediante la recordacién) un producto o marca en la mente de un
consumidor. Esto se lleva a cabo a través de campaifias publicitarias que se difunden en
los medios de comunicacion siguiendo un plan de comunicacion preestablecido.

1.1.5. Cumplimiento de los parametros de limpieza

Basuras: estan constituidas por elementos o sustancias que se descomponen
(biodegradables) y otras que no se descomponen. Se deben almacenar en recipientes bien
tapados o bolsas que impidan la reproduccion de insectos y roedores.

Disposicion de los equipos: La experiencia demuestra que la mejor manera de
sobresalir en el mercado de la publicidad consiste en ubicar su producto y en conservar
esta posicion durante el mayor tiempo posible. Procure que su ubicacidon no corresponda a
una moda, sino a una tendencia, puesto que la moda es pasajera su permanencia en le
mercado estara dictado por la temporalidad de la moda, mientras que una tendencia es
mas duradera, tendra mayores posibilidades de continuar vigente una vez pasada la
moda.

1.1.6. Cumplimiento de los parametros de presentacion personal
Presentacion del uniforme: en los negocios, el aspecto y presentacion personal de
todos los empleados de una empresa, es un tema muy importante. Una persona que luce

impecable sera bien recibida en cualquier lugar. Se sabe que antes que una persona hable
una sola palabra, la primera impresion esta dada por su presentacion personal.

1.2 Fases del proyecto
1.2.1. Planeacion

Generamos de la mano de nuestro clientes instrumentos adecuados y a la medida para
evaluar los aspectos mas importantes de la compania.

1.2.2. Cronograma

Basados en las estrategias de nuestros clientes programamos visitas de clientes incognitos
tomando como variables dias de alto trafico, bajo trafico o dias de actividades especiales.

1.2.3. Evaluacion
Nuestro equipo profesional se encarga de vivir experiencias en puntos de venta con

registro de video HD, recolectando toda la informacion necesaria para el diligenciamiento
de cuestionarios.



1.2.4. Analisis

Realizamos analisis detallado de todas las variables evaluadas, entregando a nuestros
clientes informacién de valor y puntos clave de mejora por medio de nuestros informes
dindmicos e interactivos.

1.2.5. Feedback

Su negocio adquiere una vision real de lo que sienten y viven sus clientes, es en ese punto
donde empezamos a trabajar de la mano con todo el recurso humano de la compania
enfocado a la mejora de las areas que puedan presentar problemas o requieren mejoras.
1.3. Lo que el Proyecto no incluye

Realizacion de indagaciones a empresas de la competencia, investigaciones de mercado
y/o cualquier otra indagacién diferente a la medicién puntual del servicio recibido por los
funcionarios en la fecha y hora de la auditoria contratada.

Repeticion de visitas por motivos ajenos a nuestra voluntad como por ejemplo,
incumplimiento en horarios de atencidon del punto, establecimientos cerrados por
remodelacion etc.

La recoleccion de la informacion solo sera realizada los dias de lunes a sabado de 9am a
6pm.

Esta propuesta no incluye la entrega de reportes en papel.

Cada evaluacion solo sera soportada con los entregables descritos.

La duracién estimada de cada visita es de aproximadamente 15 minutos.

No se entregaran incentivos a los participantes.

Mensualmente se evaluara un tamafio de muestra equivalente al 20% del universo

especificado por el cliente, lo que resultaria en un total de 250 puntos de venta para
evaluar mensualmente.

1.4. Entregables
1.4.1. Informes

Presentaremos resultados dindmicos e intuitivos para una visualizacién correcta de los
principales indicadores de medicién.

Se medira de forma homogénea la calidad del servicio ofrecido y la atencién al cliente,
cono estos informes se identificara los puntos susceptibles de mejora que se presentan en



los diferentes puntos y que puedan ofrecer una oportunidad para medir el grado de
motivacion y profesionalidad de sus empleados.

Estos informes aportan herramientas de mejora de la calidad lo que ayudara a consolidar
la empresa que estamos evaluando.

1.4.2. Videos

Contamos con personas que llevan camaras ocultas con el fin de grabar todo el proceso
de venta. Los videos son evaluados por un equipo de Analistas capacitados quienes
entregaran sus recomendaciones.

Estos videos nos permiten conocer las debilidades y fortalezas en el proceso de venta y
atencion al cliente, también nos brinda la posibilidad de trazar planes de accion y ademas
nos permite medir la gestion de los vendedores.

Ayudan a trazar planes de mejoramiento o acciones correctivas, basandose en la forma en
que se atiende a la persona en sus puntos de atencion.

Los videos que entregaremos son en alta definicion y tomados por medio de gafas
garantizando entregar una vision detallada de como lo ven sus clientes.

1.4.3. Herramientas

Ponemos a disposicion del cliente una plataforma virtual que le permite ejecutar diversos
informes bajo un mismo entorno, dando a los usuarios la posibilidad de acceder a los
indicadores de los diferentes puntos de venta a través de Internet.

Contamos con cuestionarios WEB para la captura de informacién en tiempo real para la
toma de decisiones a tiempo.

Esto quiere decir que, al utilizar nuestra plataforma, el cliente no debe estar en un espacio
fisico determinado, sino que sélo necesita contar con una conexion a la Web que le
permita ingresar a la plataforma en cuestion y hacer uso de sus servicios.

Esta plataforma es muy dindmica y se puede adaptar faciimente a las necesidades de cada
cliente segun los indicadores que se deseen manejar.

Blindamos total autonomia en el manejo de la herramienta WEB con el fin de que nuestros

cliente cuenten con los privilegios necesarios para permitir o denegar el acceso a
diferentes personas segun la conveniencia de estos.
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1.5. Esquema de desglose de trabajo. EDT

MYSTERY SHOPPER

Herramientas

—

% Cumplimiento de :
Fiempos deatenciony | | | a4 Promotora
respuesta
Indicadores de Actitud y . :
B Presentacion —| Despedida Cordial

Niveles de Disposicion y
manejo de Informacion

— % de desempefio

Niveles de atencion

1.6. Restricciones, Suposiciones y Dependencias.

Para la realizacion de este proyecto se han tenido que asumir o tener pocos elementos en
consideracion debido a que vamos a trabajar con un caso real como lo son las cadenas a
nivel nacional en la cuales tiene presencia CLARO. Dentro de las suposiciones y
dependencias podemos mencionar: las cifras finales que se van a manejar van a ser
aproximadas en cuanto a las variables que se desean medir en cada uno de los puntos en
que tiene presencia el operador, la definicion de los puntos que se van a medir se hara
por parte de los desarrolladores de este proyecto, el cronograma que sera utilizado para
este proyecto sera asumido por personas que conocen el funcionamiento de los puntos de
venta y el manejo de cada uno de estos.
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1.7. Ingenieria de Disefio

Analisis
de
Competencia

Percepciondela Evaluar procesos y
marca procedimientos

Evaluacion de los
promotores

1.8. Control de cambios

Cualquier modificacion del referencial de servicio, cambios en la periodicidad y
modificacién de los atributos, presentaremos al cliente una oferta que contemple la
respectiva tarifa de cambio.

La documentacion del referencial podra ser modificada a través de diferentes sesiones de
trabajo, tanto internas como en la propia organizacion, entre el contratista y el cliente. El
tiempo y costo estimado para la modificacién del referencial sera estimado y facturado a la
organizacion posterior a la ejecucidon del servicio en base a la magnitud de los cambios
realizados y el tiempo utilizado para su desarrollo.

12



SOLICITUD DE CAMBIO AL PROYECTO

Nombre del Proyecto:

No. De Solicitud: Fecha:

Solicitante:

Prioridad

INFORMACION DEL CAMBIO

Descripcion del Cambio:

CAUSAS DEL CAMBIO

Descripcion / Comentarios:

Fecha de Inicio Recomendada:

Fecha de Termino Recomendada:

IMPACTO DEL CAMBIO

Alcance:

Tiempo:

Costo:

Otros:

Anexos:

AUTORIZACION DEL CAMBIO

Ejecucion:

Modificacion Linea Base:

Fecha de Inicio Recomendada:

Fecha de Termino Recomendada:

Firma del Supervisor:

Firma del Gerente
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2. Gestion del Tiempo

2.1. Definicion de actividades.

Recibir la totalidad de los materiales de apoyo requeridos: marcos muéstrales, parametros
para medir el cumplimiento de los indicadores, materiales promocionales y de apoyo a las
ventas.

Desarrollar y actualizar los instrumentos de recoleccion (Incluyendo la seleccion de los
puntos de venta a evaluar durante la medicion).

Aprobacion de los instrumentos de recoleccion y puntos a evaluar en la medicién.
Definir los pesos de los aspectos y atributos evaluados.

Preparacion de los dispositivos y plataformas de recoleccion.

Entrenamiento / reentrenamiento del personal de recoleccidn a nivel nacional.
Recoleccion de la informacion a nivel nacional

Codificacidn, grabacién y verificacion de la informacion.

Procesamiento de la informacion.

Analisis de la informacion y desarrollo de los entregables.

Actualizacion del visor

Envid de entregables al cliente.

Presentacion de los resultados.

2.2. Cronograma General del Proyecto.

2.2.1. Etapa de Preparacion — Inicio

Definicion de los puntos a visitar: De un universo de 1.308 puntos de venta
aproximadamente se evaluaran mensualmente 250, Estos puntos seran seleccionados de

manera aleatoria y a lo largo del afio seran evaluados en su totalidad

Se estableceran cuotas por regional y cadena para generar mensualmente resultados
representativos

Los puntos a visitar se agruparan en dos categorias: (1%) Puntos o zonas de levantamiento
habitual y (2) puntos o zonas de levantamiento ocasional. Los puntos de levantamiento
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habitual podran ser medidos a lo largo de las mediciones en mas de una oportunidad. Los
puntos de levantamiento ocasional solo seran medidos una vez al afio

Se distribuiran las visitas entre los siguientes horarios: apertura, almuerzo, cierre de los
puntos y en los espacios de tiempo entre estos.

CIUDAD DEPARTAMENTO | PUNTO
BOGOTA BOGOTA D.C. 257 VALLEDUPAR CESAR 18
MEDELLIN ANTIOQUIA 81 AGUACHICA CESAR 1
BELLO ANTIOQUIA 12 CODAZZI CESAR B
ITAGUI ANTIOQUIA 8 MONTERIA CORDOBA 17
RIONEGRO ANTIOQUIA 8 SOACHA CUNDINAMARCA 13
ENVIGADO ANTIOQUIA 7 GIRARDOT CUNDINAMARCA 11
COPACABANA ANTIOQUIA 2 CHIA CUNDINAMARCA 7
GUARNE ANTIOQUIA 2 ZIPAQUIRA CUNDINAMARCA [S)
SABANETA ANTIOQUIA 2 FUSAGASUGA CUNDINAMARCA S
ANDES ANTIOQUIA 1 CAJICA CUNDINAMARCA 4
BARBOSA ANTIOQUIA 1 FUNZA CUNDINAMARCA 3
FREDONIA ANTIOQUIA a3 MOSQUERA CUNDINAMARCA 3
GIRARDOTA ANTIOQUIA 1 TOCANCIPA CUNDINAMARCA 2
JARDIN ANTIOQUIA 1 ANAPOIMA CUNDINAMARCA 1
MARINILLA ANTIOQUIA 1 LA CALERA CUNDINAMARCA 1
RETIRO ANTIOQUIA 1 SOPO CUNDINAMARCA x
SANTUARIO ANTIOQUIA 1 NEIVA HUILA 17
YARUMAL ANTIOQUIA 1 SAN AGUSTIN HUILA 1
BARRANQUILLA ATLANTICO 53 SANTA MARTA MAGDALENA 16
SOLEDAD ATLANTICOC 3 PLATO MAGDALENA 2
SABANALARGA ATLANTICO 2 VILLAVICENCIO META 17
MALAMBO ATLANTICO ;3 ACACIAS META 2
CARTAGENA BOLIVAR 34 GRANADA META E &
ARJONA BOLIVAR 2 PASTO NARINO 28
CARMEN DE BOLIVAR BOLIVAR 2 IPIALES NARINO 10
TURBACO BOLIVAR 1 CHACHAGUI NARINO o &
MANIZALES CALDAS 21 TANGUA NARINO 1
CHINCHINA CALDAS 2 YACUANQUER NARINO p &
ANSERMA CALDAS 1 CUCUTA NORTE DE SANTANDER 29
ARANZAZU CALDAS 1 ZULIA NORTE DE SANTANDER 1
NEIRA CALDAS 1 ARMENIA QUINDIO 16
RIOSUCIO CALDAS 1 CALARCA QUINDIO 4
VILLAMARIA CALDAS 1 CIRCASIA QUINDIO 1
POPAYAN CAUCA 17 LA TEBAIDA QUINDIO K
TIMBIO CAUCA < 3 MONTENEGRO QUINDIO 1
QUIMBAYA QUINDIO 1
PEREIRA RISARALDA 33
DOSQUEBRADAS RISARALDA 9
SANTA ROSA DE CABAL RISARALDA 3
ARMENIA RISARALDA % 3
LA VIRGINIA RISARALDA 1
BUCARAMANGA SANTANDER 28
PIEDECUESTA SANTANDER 3
FLORIDABLANCA SANTANDER 2
GIRON SANTANDER 2
SOCORRO SANTANDER £
SINCELEJO SUCRE 14
COVENAS SUCRE 1
SAMPUES SUCRE 1
IBAGUE TOLIMA 25
MELGAR TOLIMA 3
LERIDA TOLIMA £l
CALI VALLE 86
TULUA VALLE 15
BUGA VALLE 13
CARTAGO VALLE i3
PALMIRA VALLE 12
JAMUNDI VALLE 3
YUMBO VALLE 3
BUGALAGRANDE VALLE 2
CAICEDONIA VALLE 2
CANDELARIA VALLE 2
GUACARI VALLE 2
SEVILLA VALLE 2
ANDALUCIA VALLE 1
GINEBRA VALLE X &
LA UNION VALLE 1
YOTOCO VALLE %
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2.2.2. Etapa de trabajo de campo

Durante el trabajo de campo se realizaran las visitas a los 250 puntos de venta junto al
tratamiento y procesamiento de la informacion recolectada.

DISTRIBUCION PROPORICIONAL DE LA MUESTRA - REGIONAL / PUNTO

5 3 o
= zl |13 e O
3 z|o zlo| |=x = | 2 =
2 E EREPERE ENENE SR o|gli& g z
o= = Q % =| 9 E g E = < o | a GlE2l= = o
5 g % wl=]> w 5 ol o | w g g ola|w s w
2 & SHEHEE R EEEEEE Z|3|8 35|13 2 g
8 4 olg|e g = o) = SIZ|= <|5 § P4
@) e < 2|8 (7 < s =l 5
sL a2 & < O §
==
Q.
ANTIOQUIA 2 8 |1|1|11]7 2 b 1121113 1 29
CENTRO1y2 6 18 |1714]4 5 2|5 2 2 1 1| 3 m
CENTRO 3 8 3 3|11 3 1 2 & 1] 3 23
COSTA1 3 3 |10]1 1 2§ 1 20
COSTA2 5 3 |6]1 211 1 1 2
EJE 3 3 |4]1 1 p A4 [ka 3] e | 1 2 2 21
SUR OCCIDENTE S 3 |4]1 2 1 3|14 3 4 30
SUROCCIDENTE 1 5 T ] E 2 7
SUR OCCIDENTE 2 7 2 ALl E|L 3 =1 213 |1
TERRITORIOS 2 1 1 1|11

2.2.3. Etapa de Analisis
Se contemplan dos niveles de andlisis para los resultados de esta investigacion.
2.2.3.1. Cualitativo

Con este analisis comprenderemos, sintetizaremos y contextualizaremos a grandes rasgos
las apreciaciones subjetivas de los compradores misteriosos en las visitas realizadas.

2.2.3.2. Cuantitativo

El anadlisis sera fundamentalmente numérico y se centrara en el porcentaje de
cumplimiento de las especificaciones del servicio.
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El punto de referencia clave para el andlisis es el siguiente: si el servicio se presta a un
nivel de excelencia pleno en el 100% de las interacciones que se dan con todos los
clientes, entonces el 100% de las interacciones con los compradores misteriosos tendran
un cumplimiento pleno de las especificaciones.

2.3. Cronograma detallado por fases

Preparacion Mes 1 Mes 2
Actividad Sem1 | Sem 2| Sem 3] Sem4 | Sem 5 { Sem 6

Recibir la totalidad de los materiales de apoyo requeridos: marcos muestrales, parametros para

medir el cumplimiento de los indicadores, materiales promocionales y de apoyo a las ventas

Desarrollar y actualizar los instrumentos de recoleccion (Incluyendo la seleccion de los puntos de

venta a evaluar durante la medicion)

Aprobacion de los intrumentos de recoleccidn y puntos a evaluar en la medicin.

Definir los pesos de los aspectos y atributos evaluados.

Preparacion de los dispositivos y plataformas de recoleccion.

Entrenamiento / reentrenamiento del personal de recoleccion a nivel nacional,

Recoleccion de la informacion a nivel nacional

Codificacion, grabacion y verificacion de la informacion.

Procesamiento de la informacion.

Analisis de la informacion y desarrollo de los entregables.

Actualizacion del visor

Envio de entregables al cliente.

Presentacion de los resultados.

2.4. Definicion y Analisis de Rutas criticas

@ | Nombre de tarea Duracién | Comienzo Fin Predeceso agosto 2015 | septiembre 2015 | octubre 2015
17]20[23]26[29]01[04]07[10]13[16]19[22]25]28]31]03]06 [09]12[15]18]21[24]27[30]03[06[09[12]15[18]21
1 - Mystery Shoper -USTA | 42,5 dias lun 10/08115 mié 070115 > 4
2 Acta de Inicio 0 dias lun 10/08115 lun 10/08/15 10108
3 Reunion Kick Off 0 dias lun 10/08/15 lun 10/08/15|2 10108
4 - Recibir la Totalidad ¢~ 4 dias lun 10/08115 jue 13108115 3
5 Iarcos Muestrales 1 dia lun 10/08/15 lun 10/08/15 |2 1 dia
6 Parametros para mi 1dia mar 11/0815 mar 11108115 5 1 dia
7 Materiales Promocit 1dia mié 1210815 mié 12108156 1 dia
8 Apoyo en Ventas 1 dia jue 1310815 jue 1310815 7 1 dia
9 - Desarrollar y actuali; 5 dias vie 14/08115 jue 20108115
10 Seleccion de Puntc  1sem vie 14/08/15 jue 20/08/15/8 1sem
1" - Ejecucion de Muesti 32,5 dias vie 21108115 mar 06/10/15 y
12 Aprovacion delosi 0,5 sem. vie 21/08/15 mar 25/0815 10 0,5sem. 21108
13 Definir los Pesos d¢. 0,5 sem. vie 210815 mar 25/08/15/10 0,5 sem.
14 Preparacion de los | 0,5 sem. mar 25/0815 jue 27/08/15 13 0,5 sem.
15 Entrenamiento /Ref  1sem mar 25/0815 mar 01/09/15 12 1sem
16 | Recolecciondelalr  3sem. mig 26/08115 mar 15/09/115 10 3sem.
17 |5 Codificacion, Grabz 3 sem. lun 3110815 vie 18/09/15 14
18 Procesamiento de k3 sem. mar 01/0915 mar 22/09/15 15 01/09
19 Andlisis de la Inforr 1 .sem mar 220915 mar 29/09/15 17,1816 1sem | 22109
20 Actualizacion del V. 1sem mar 29/09/15 mar 061015 19 1sem 29109
21 Envio de entregable 1sem mar 29/09/15 mar 06/10/15/19 1sem 29/09
2 - Entrega-proyecto 1 dia mar 06110115 mié 070115
PA] firma de actadeac 0 dias mar 0611015 mar 06/10115 21,20 .losno
24 Presentacion de los 1dia mar 06/1015 mié 07/10115 23 1dia g106/10
25 Fin-Entrega 0 dias mié 07/1015 mié 07/10115 24 ¢ 0710
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2.5. Metodologia para el control del cronograma

REGIONALES

META
PROPUESTA
Mes

ANTIOQUIA

29

CENTRO 1Y 2

60

CENTRO 3

23

COSTA 1

20

COSTA 2

22

EJE

21

SUROCCIDENTE

30

SUROCCIDENTE 1

18

SUROCCIDENTE 2

20

SUROCCIDENTE 3

7

TOTAL DE PUNTOS POR MES

250

1 [Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin [Predecesordto 2015 [septiembre 20 Joctubre 2015 Jnoviembre 2015
04 [07 [ 1013 |18 |13 [22 [25 |28 | 3102 |08 [03 [12 [15 [ 18] 21 24 |27 [20 ] 02 |08 [03 [12 [15 | 18] 21 |24 |27 [30 02 [05 [08 [11] 14
T |Mystery Shoper -USTA 425 dias| Tun 10/08/15| mié 0710115 [+ ]
2 Acta de Inicio 0 dias| lun 10/08/15| lun 10/08/15| 10/08
3 Reunion Kick O ff 0 dias| lun 10/08/15| lun 10/08/152 10/08
4 Recibir la Totalidad de lo| 4 dias| lun 10/08/15] jue 13/08/1.’:'23
5 Marcos Muestrales. 1 dia| lun 10/08/15] lun 10/08/152 Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
6 Parametros para med 1 dia mar 11/08/15 Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
7 Materiales Promocion 1dia mié 12/08/15| Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
8 Apoyo en Ventas 1di3] jue 13/08/15] Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
9 Desarrollar y actualizar | 5dias vie 14/08/15]
10 Seleccion de Puntos 1sem vie 14/08/15] Ingeniero 1,PC2-Celular 2
Ejecucion de Muestras efl 32,5 dias vie 21/08/15| mar 06/10/15 "
12 Aprovacion de losins| 0.5 sem vie 21/08/15] mar 2508/15[10 b C: de Mercadeo,PC3-Celular 3 Asesor Comercial PC5-Celular 5
13 Definir los Pesos de ] 0.5 sem vie 21/08/15| mar 25008/15[10 b Coordinador de Ventas,PC4-Celular 4,Analista Senior,PC6-Celular §
14 Preparacion de ks Di 0.5 sem 15 b.ln.enierM,PCZ-Celular 2,Ingeniero 2,PC7--Celular 7
15 Entrenamiento / ReE Tsem 5 Gestion Humana, PC8-Celular-8 Coordinador de Mercadeo,PC3-Celular 3
18 Recokeccion ge 13 Ingj 3 s2m mi 26/08/15 % )-Consultor 1,Consultor 2,Consultor 3,Consultor 4,Consultor 5,PC9-Celular-9,PC10
7 Codifcacion, Grabacd 3 sem Tun 31008715 Ings 1,PC2-Celular 2
18 Procesamientode i3 ]| 3 sem mar 0109115 ) ngeniero 2, PCT-Celular 7
19 Anzlisis de Iz Informa 1sem mar 22/09/15 mar 29/09/1 A Analista Senior,PCE:Celular 6
20 Actualzacion del Visol 1sem mar 29/09/15 mar 06/10/15[19 Ingeniero 4,PC2-Celular 2
21 Envio de entregables 1sem mar 29/09/15 mar 06/10/15[19 oordinador de Ventas,PC4-Celular 4 Analista Senior,
72 Entrega-proyecto 1dia mar 06/10/15| ‘mié 07110115
2 firma de acta de acep 0 dias| mar 08/10/15 mar 06/1 06/10
24 Fresentacion delos rg 1 dial mar 06/10/15| mig 07/1 QlCoordmadorde Mercadeo,PC3-Celular 3
25 FinEntrega 0 dizg| mig 07/10/15| mig 07/10/15 24 & 07110
Tares Py Progreso resumido e Agrupsr porsintesi  (—
Proyedto: Actividades I SP-MysterySh Tarea eritica ()  Division S Fecha Emite &4
Fecha: jue 1511015 Progreso —— Tarea critica resumids (D  Tae3s externas [—
Hito 4 Hito resumido & Resumen del proyecty Py
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2.5.1.

Hoja de recursos

Actiiades MSP-MystenShoper
0| Nomoredelrecurso  [Tho Ellustz de materal [nlckks  [Srupo Capackaamanma | Tasaestandar | Tasaomsextra | CostolUso Weumulsr (Cakndarkdase [Cdige
1 Gerente de projectos  [Travajo g 100% §266.666,67/d §0,00mor §0.00Promten  Esténgar
2 [Coorginador de MereageqTrana)o c 100% §146.666,67101 §0,00m0r §000Promaten  [Estandar
3 [Coorginador de Ventas [Trabao B 100% § 146,660, 671012 §0,00m0r §000Promate  [Estandar
| [Coorainador Gestion uTrabao B 100% §146.666. 67101 §0,00mor §000Promaten  [Estandar
§ ngenkn 1 Trava)o 100% § 146,666, 671012 §0,00mor §0.00Promte  Esténdar
b ngenkn 2 Tranajo 100% §146.660 671012 §0,00mor §0.00Promte  Esténdar
1 Consutort WELED B 100% §61666,67/08 §0,00mor §000Promaten  [Estandar
[ Consutor? Trava)o c 100% §61666,67/08 §0,00mor §0.00Promtes  Esténdar
] Consutor3 Trava)o c 100% §615666,67/08 §0,00mor §0.00Promtes  Esténdar
10 Consutord Travajo L 100% §615666,67/08 §0,00mor §0.00Promte  Esténdar
11 Congurors Mrava)o C 100% §615666,67/08 §0,00mor §0.00promte  Esténdar
12 Analita Senkor Trava)o A 100% 4833333008 §0,00m0r §0.00Promte  Esténdar
13 Asesor Comercll  [Trabao A 100% §4833333008 §0,00mor §0.00Promtes  Esténdar
1 PC1-Cenar{ Travajo P 100% §9.333 3310 §0,00mor §$0.00Promten  Esténdar
1§ PC2-CeNtr? Travajo P 100% §9.333 3300 §0,00m0r §0,00[Promate  [Estandar
[[; PCi-CeNtrd Trava)o P 100% §5.333 3300 §0,00mor §0,00Promate  [Estandar
1 PCA-Centrd Trava)o P 100% §5.333 3300 §0,00mor §$0.00Promte  Esténgar
18 PCI-CeNtr [Travajo P 100% §9.333 3300 §0,00m0r §000Promate  [Estandar
19 PCo-CeNtr Travajo P 100% §9.333 3300 §0,00mor §0,00Promate  [Estandar
20 PCT-Cenar? Travajo P 100% §9.333 3300 §0,00mor §000Promaten  [Estandar
2 PCs-Cenard \EET P 100% §5.333 3310 §0,00mor §0.00Promtes  Esténdar
2 PC-CeNtard Travajo P 100% §9.333, 330018 §0,00m0r §0.00Promte  Esténdar
2 PC10-Celuiar-10 WELE P 100% §9.333 33001 §0,00mor §000Promaten  [Estandar
I PC11-Celutar-11 Trava)o P 100% §5.333 3300 §0,00mor §0.00Promtes  Esténdar
2§ PC12-Celutart2 Travajo P 100% §5.333 33/ §0,00mor §0.00Promtes  Esténdar
2 PC13-Celuiart3 Travajo P 100% §5.333 3310 §0,00mor §$0.00Promte  Esténdar
2 ERoucion de shios  [Trabao 3 100% §0,00m0r §0,00m0r §0,00Promate  [Estandar
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3. Gestion de Costos

3.1. Presupuesto General Estimado

1.308 Puntos de Venta (PDV)

Tipo A (878 PDV): Ciudades principales, ejemplo: Bogota, Cali, Medellin
Tipo B (140 PDV): Poblaciones cercanas, ejemplo: La Virginia, Paipa, Turbaco

Tipo C (228 PDV): Poblaciones lejanas, ejemplo: Aranzazu, Galapa, La plata

Tipo D (62 PDV): Poblaciones de dificil acceso, ejemplo: El Doncello, Carepa, Ayapel

Clasificacion | No. PDV | Costo por PDV | Total

Tipo A 878 $154.000 $135.212.000
Tipo B 140 $192.500 $26.950.000
Tipo C 228 $275.500 $62.814.000
Tipo D 62 $390.800 $24.229.600

$249.205.600

3.2. Desglose de costos del proyecto

Para el desarrollo efectivo de esta actividad, se ha presupuestado una inversién la cual
incluye aspectos como adquisicion de tecnologia para cubrimiento nacional , hoteles,
traslados y alimentacion de los inspectores entre otros los cuales describimos a

continuacion:

3.2.1. Gastos Administrativos

C SE
A | SALARIO VALOR MA
CARGO N | MENSUAL CAR. SEMANAL |NA TOTAL
T. S
$
Gerente General 1| 12.000.000| 150% | $ 4.500.000]| 1,3 $ 5.850.000
Gerente Administrativo y
Finan. 1| $9.000.000] 150% | $ 3.375.000] 1,3 $ 4.387.500
Gerente Operativo y
Comercial 1| $9.000.000] 150% | $ 3.375.000] 1,3 $ 4.387.500
Soporte Servicios General 1| $3.000.000| 150% | $ 1.125.000| 2,6 $ 2.925.000
Soporte GH y SST 1| $3.000.000] 150% | $1.125.000] 2,6 $ 2.925.000
Soporte Logistica 1| $3.000.000] 150% | $1.125.000] 2,6 $ 2.925.000
Soporte Contabilidad 1| $3.000.000] 150% | $1.125.000] 2,6 $ 2.925.000
Soporte Adquisiciones 1| $3.000.000] 150% | $ 1.125.000]| 2,6 $ 2.925.000
$ 29.250.000
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3.2.2. Gastos Generales

DURACION VALOR
CONCEPTO (semanas) SEMANAL TOTAL
Arrendamiento oficina 26 $ 937.500 $ 24.375.000
Agua oficina 26 $ 37.500 $ 975.000
Energia oficina 26 $ 37.500 $ 975.000
Teléfono oficina 26 $ 22.500 $ 585.000
Vigilancia oficina 26 $ 112.500 $ 2.925.000
Aseo oficina 26 $ 75.000 $ 1.950.000
Papeleria oficina 26 $ 60.000 $ 1.560.000
Mantenimiento equipo de oficina 26 $ 31.250 $ 812.500
Reparaciones Locativas 26 $ 192.308 $ 5.000.000
Seguro desastres 26 $ 3.846 $ 100.000
Seguro contra robo 26 $ 46.154 $ 1.200.000
Total $ 1.556.058| $ 40.457.500
3.2.3. Gastos Financieros
. COSTO )

ITEM DESCRIPCION |SEMANAL DURACION |TOTAL
1| AMORTIZACION $ 875.000,00 26 $ 22.750.000,00
2/4*1000 $ 350.000,00 1 $ 350.000,00
$ 1.225.000,00 $ 23.100.000,00

Préstamo de 350.000.000

3.2.4. Total Costo Administrativo

CONCEPTO

TOTAL GASTOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS

$ 29.250.000,0

GASTOS FINANCIEROS

$ 23.100.000,0

GASTOS GENERALES

$ 40.457.500,0

TOTAL GASTOS $ 92.807.500,0
PROYECTOS ACTIVOS 1
TOTAL $ 92.807.500,0
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3.2.5. Diagrama Gantt Costo de un ciclo de proyecto

1 [Nomore getares Toem -m_l AcumuBcIn Ge costos s | Cosw total vt Varachn
T [Wystery Shoper -USTA $0.00 Promateo| § 20.349999.90 $0,00/20.349399.90)
2 Acta ge Inkb §$000 Prorateo| $0.00} $0.00] $0.00] $0.00] $0.00] 10/08
3 Reunlon Kick Off $0.00 Prormateo| $ 0,00} $0,00] $0.00) $0.00] $0.00] 10/08
T Recibir & Totalidad de o] $0.00 Promateo| $1.083 000,00 00F 108300000 $0,00f 1.083 000,00
g Watcos Waestaks $0.00 Promateo| §272000.00 $0.00] $272000.00) $0.00] $272000.00) rente de proyectos PC1-Celular 1
® Parametros para mea $0.00 Prormate| $ 272.000.00 $0.00 §272.000.00 $0.00[ § 272.000.00| Gerente de proyectos PC1-Celular 1
7 Vaterak s promocon $0.00 Promateo| §272000.00 $0.00] $ 27200000, 50,00 $272000.00) ‘Gerente de proyectos PC1-Celular 1
3 Apoyo en Ventas $0.00 Promateo| §272000.00 $0.00] $ 27200000, $0.00| $272000.00) Gerente de proyectos PC1-Celular 1
g Desarroliar y actuahzar | $0.00 Promateo| $ 2.120000.00 30,005 2.120000.00) 0,005 2.120000.00)
10 Seleccion de Puntos. $0.00 Promateo| $760.000.00] '$0.00[ $760.000.00] $0.00] $760.000,00] 1PC2-Celular2
T Ejecucion de Muestras e 30,00 Promateo| § 16.717999.90 $0,00[16.717353,90) 30,00(16.717999.90] =
1z Aprovacen ge ws Rel $0.00 Promtes| 551416665 50.00[ 5 51¢.166.65 $0.00] 51216669 & de Mercadeo,PC3-Celular 3 A sesor Comercial PC5-Celular 5
[ Derhir s Pesos ae ¥ 3000 Fomto|  § 51416865 $0.00] 3 574788 6% $0.00[ 5 5747865 de Ventas,PC4-Celular 4 Analista Senior,PC5-Celular §
0 Preparacn ge s OF $0.00 Promates| § 760000.00] $0.00] §760.000.00 $0.00] §760.000.00 P 1PC2-Celular 2 Ingeniero 2,PC7-Celular 7
(g Ervenamenn | ReEr) 3000 Promateo| S 152000000 $0.00f 1.520000.00] $0.00f 1.520000.00) ion Hi 3 inador de Mercadeo,PC3-Celular 3
(g Recorconn 6e 13 1nTo| 3000 Promateo| $ 5.025000.00 $0.00f 5,025 000.00] 0,00} 5,025 000.00) s uitor 1 Consultor 2.Consultor 3,Consultor 4,Consultor 5,PC9-Celular-9,PC1
17 ‘Codficackon . Gravac! $0.00 Prorrateo[  §2.280.000.00] '$°0.00p 2.230.000.00] $0.00p 2.230.000.00] geniero 1 PC2-Celular 2
18 Procesamiento de @ 1| $0.00 Prorrateo[  § 2.280.000.00] '$°0.00p 2.250.000.00] $0.00p 2:230.000.00] Ingeniero 2 PC7-Celular 7
19 Andisk de @ normat $0.00 Prorrateo] $268333.30] $0.00] $268333.30 $0.00] $268333.30] b nalista Senior,PC8-Celular 6
20 gelVieo| $0.00 Prorrateo] $760.000.00] $0.00| $760.000.00] $0.00| $760.000.00] 1PC2-Celular2
21 Envio ge entregan s | $0.00 Prorrateo[  § 1.028333.30] $70.00p 1.028333.30 $0.00p 1.028333.30] E de Ventas,PC4-Celular 4 Analista Senior,PC6-Celul
£33 Entrega-proyecto $0.00 Promateo|  § 424 000.00 $0.00] $ 42400000 30,00/ $424000.00) L
] Tima e acta de acep| $0.00 Promateo| $0.00 30.00) $0.00 30.00) 30.00) & Esn
= Fresenizcnn e be $0.00 Promteo| § 152.000.00 $0.00] § 152.000.00 $0.00] § 152.000.00 N de Celular3,
3 FREneg $0.00 Promteg 30.00 5000 30.00 30.00 50.00 Somni
Uso de tareas el jue 15/10/15
Activdades MSP-MysenShoper-vi
160815 [2308115 081 1309115 Jz008ns _ [o7iens  Jownons  [iinons Totar
Wiy stery Snoper-USTA
Acta ge Inkio
Reunion Kik OFF
Recbir i3 1012130 0e 108 Materaies ge apoyo requendos.
Varcos Muestaks 16 noras Tenor
Gerente de proyectos 3 morag s mon
PC1-Ceniart 5 roras smr
Parametros para meak el cumpiment ge os Makadores 16 horas Tenor
Gerente de proyectos 3 moras s mn
PC1-Cenlar1 8 noras 3 nora
Wateraks Promochnaks TEnoras Tenora
Gerents ge projectos 8 roras smora
PC1-Cenlar1 8 noras 3 nora
Apoyo en ventas 16 noras TEnora
Gerente de proyectos 3 morag 3 mona
PC1-Celiar 1 5 roras smr
Desarroliary actalizar os nstrumentos de recoleccion 16 noras 64 noras 80nora
Gerente de proyectos 3 moras 32noras 40nora
PC1-Ceniar sroras | 32n0ms 40nora
Selccin oe PUMOS 08 venE 3 evakar Tenoras | 64noms 3onora
ingentero 1 srmorez | 32noms onor
PC2-Cellar2 8 noras 32 horas 40nora
Ejecucn Ge Muzstas en SRR S2nors | tenoms T6noms | i6noms | 16noras Tenoms | ienoms | 4anoms 04 nora
Gerente ge proyectos 1.6 noras 8 roras 5 roras snoras snoras s noras smors | 2.4noms s2nora
PC1-Ceniar 1 1.6 noras 5 roras 5 roras 3 roras 3 noras 5 roras srorss | 2.4noms s2n0m2
ADrovachon Ge 108 MElTUMEntos Ge reCoRGEIon § PUATOS Ge meakion 32nors | 4shome sanor
Cooramador e Mercageo sroras | 12nomas 20n0r2
Asesor Comerial srorzs | 12noras 20n0r2
PC3-Cemiar3 sroras | 12noras 20n0r2
PCs-Ceniars sroras | 12momas 20nor2
Definirlos Pesos de 108 aspecios y atrbutos evaados 32noras 48 noras 80nora
Cooramador ge Ventas sroras | 12moras 20n0r2
Anziista Senior srorss | 12moras 20n0r2
PC4-Cemiars smoras | 12nomas 20n0r2
PCE-Ceniars 5 roras 2noras 20nora
] ge s Y e 30 noras 30nora
ingentero 1 20n0m2s 20n0r2
ingeniero 2 20n0ms 20n0r2
PC2-Ceniar2 20n0r2s 20n0r2
PCT—Ceniar? 20noras 20nora
Entenamlento / ReEntrenamiento del Personal de recoleccion a Nvelnacional 112 noras 43noras 160 hora
‘Coorginador de Mercadeo 28 noras 12 noras 40nora
Cooramador Gestion Humana 28nomas 12noras s0nor
PC3-Cemniar3 23 noras 12 noras 40nora
PC3-Ceniar3 28 noras 12 noras s0nor
Recoleccion de 3 Inormackn a Nvel nacional 240 noras 400 noras 400 noras 160 horas 1.200 norz
Consuor 1 24noras | 4omoras |  40mors | 16 noras 120n0r
Consumor 2 2¢nors | 4omoras | 40moras | 16 noras 120n0ma
Consumor 3 24 noras 40noras 40noras 16 noras 120 nora
Consumor & 24noras | 40moras |  40morms | 16 noras 120n0m
Consumor 24noras | 40moras | 40moras | 16 noras 120nora
PCo-Ceniard 2¢nors | somoras | d0moras | 16 noras 120n0ra
PC10-Ceniar-10 24 noras 40noras 40noras 16 noras. 120 nora
PC11-Cenar-11 24noras | 4omoras | 40moras | 16 noras 120nora
PCi12-Ceniari2 2¢nors | somoras | s0moras | 16 nomas 120n0m
PC13-Ceniart3d 24 noras 40 noras 40noras 16 horas 120 nora
CoaFicacion. Grabackn y verfikackon Ge 1 Inbmacon S0noras | s0noms | 80nomas 2i0nora
Ingentero 1 somoras | 40moms | 40noras 120n0r
PC2-Ceniar2 somoras | 40moras | 40noras 120 nora
Procesamient ge | mromacion Senors | sdnoms | 80hors | 24noms 2i0n0r2
ingeniero 2 28noras | 40noras |  4omoms | 12nomas 120nora
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[0908/f5 T16i08/1S [2508/15  [s00aits [0608/1s  [1500/%5  [2009/15  [270a/ts  [oanoits [110iis Totsl
PC7-Ceniar? 28noras 40noras 40nors 12noras 120n0r3
Andlisls de la nformackon y desamll de s entregabies Shoras | 24noms 80nora
Anallsta Senlor 28horas 12horas 40nora
PC-Celiare 28horas | 12noms 40nora
Actzlzachon del Visor S6horzs | 24noras 80hora
Ingentero 1 28horzs | 12noras 0nors
PC2-Cellar2 28noras 12horas 40nora
Envio de entregadkes alcliente 112 horas 48 horas 160nora
Coordinador de Ventas 28horzs | 12noras 40nora
Analista Senkor 28horzs | 12noras 40norz
PCA-Cellard 28horzs | 12nors 40nora
PC-Cellare 28horzs | 12nors 40nora
Entrga-proyecto 16 horas 16 nora
Gerenz de projectos 8§ horzs dmr
PC1-CeNlart 8 mns smn
fimz de acta de aceptackn
Presentacion de s resukados 16 noras 16 nora
Coordinador de Mercadeo 8 orzs amr
PC3-Cellard & mras amn
FinEntrega
Total 96norzs [ 1952noras | S4dnoras | 600noras | S76noras | 336noras | 9Bnoras | 208noras | 1083 norzs 2.760 horz

3.2.7. Uso de Recursos

Uso de recursos el jue 15/1015

Activdades MSP-Myseen/Shoper-vi

09108115 23008/15 300815 [06/09/15 1308115 [2008115 27009/15 04r10/15 1110015 Total
Geren Gz proj ecios 10nors BT BT 3 rors smne smne Groras | 104 noras 132 noras
Marcos Muestrales 8 horas 8 moras
Parametros para medirel cumplimient de ks Makadorss smrmas 3 rors
Materiales Promocionales 8 horas 8 moras
Apoyo en Ventas smms 3 rors
Desarmoliary acwalizar s hstumentos de recokeccion smoras 32no0ms 40noras
Ejpoucion o2 Mugstias en SE0s 1.6 noras 3 moms amms s mms smms smne sroras | 2.4noms s52noms
Entrga-projecto 3 rorzs 3 rorzs
Coorainador de Mercadeo B 10nors 12noras B €3noras
e s e ¥ puntos de medicion 3 rors 12noras 20noras
Entenamient / del Personal de a 28 noras 12horas 40noras
Presentachon de bs resuRados 5 nors 5 ors
Cooraiador de Ventas 3rors 12noras 28 horas 12noras §0noras
Definirlos Pesos de 108 aspectos y atrbutos evakados 8 mras 12noras 20 horas
Envio e entregabies alchient 28 horas 12 noras 40noras
Coorginador Gestion Humana 28 horas 12noras 40nors
Entenamiento / cel Personal e : 23 horzs 12 noras 40noras
ngenkn 1 smns 32horas 20 horas 10noras 10noras 10nomas 28 horas 12noras 220n0ras
Seleccion ge Puntos de vent: 3 evakar smrnas 32n0m28 40nors
p g2 s ¥ e 20 noras 20noras
Grabackn y cetz 40noras 40noras 40noras 120 norzs
Actualzacion del Visor 23 horas 12 noras 40noras
ngenkn 2 20 horas 28noras 10noras 10noras 12noras 140 noras
p e bos Disp y Plamtomas ce 20noras 20noras
Proczsamient de 2 Mlomackn 23 noras 40noras 40noras 12noras 120 noras
Consumor 1 2¢horzs 10nors 10nors 16 norag 120 norzs
Recokocion de 12 Inbrmackn 3 Nvel nacknal 24 horas 40noras 40noras 16 noras 120 norzs
Consumor 2 24 noras 40noras 40noras 16 horas 120 horas
Recokocion de 13 Inbrmackn a Nvel nacknal 24 horas 40nors 40nors 16 noras 120 horas
Consutor 3 24 horas 40noras 40noras 16 norag, 120 norzs
Recokocion de 13 Inbrmackn 3 Nvel nacknal 24 noras 40nors 40nors 16 norag 120 norzs
Consutor ¢ 24 horas 10noms 10noms 16 noras, 120 noras
Recokocion de I3 Inrmackn 3 Nivel nackonal 24 noras 40noras 40noras 16 noras 120 norzs
Consumor s 2¢horas 10noms 10noms 16 norag, 120 noras
Recokocion de 2 Inrmackn @ Nvel nackonal 24 horas 40noras 40noras 16 noras 120 horas
Analit senir 3 rores 12noras 28horas | 40noms 12noras 100 noras
Defialr s Pesos e bs 3502018 § 3trUNS eVakacos 3 roms 12noras 20noras
Analisis de 12 formacion y desarolio de ks entregankes 28noras 12noras 40noras
Envh ge entregakes alclent 23 horzs 12 noras 40nors
Asesor Comenil 3 rors 12noras 20 horas
e ks ce ¥ puntos de medicon 3 s 12 noras 20 horas
PCiCelir] 10noras | 3356 noras BT BT BT s mne s mne Groras | 104 noras 3znors
Marcos Muestrales 8 horas 8 moras
Parametros para medirel cumplimient ge ks Makadorss smms 3 moms
WMaterizies Promochonzies smrmas 3 rors
Apoyo en Ventas smrnas 3 moms
Desarmoliary actalizar s hstumentos de recokeccion smrmas 32n0m2s 40noras
Ejpoucion o2 Muestias en SEos 1.6 noras 5 moms amms amms amme smms smors | 2.4n0ms s52noras
Entega-projecto 5 rorzs 3 rorzs
PC2-Cenlar2 8 horas 32noras 20noras 40noras 40noras 40noras 28 noras 12noras 220noras
Seleccion ge Puntos de vent: 3 evakar smms 32no0m2s 40noras
D debos ¥ de 20noras 20noras
Grabackn y cez 40noras 40noras 40noras 120 noras
Actualzacion del Visor 28 horas 12 noras 40noras
PCiCenBrs B 10nors 12noras B e3noras
e s e ¥ puntos de medicion 3 rors 12noras 20noras
Entenamiento / del Personal de a 28 noras 12horas 40noras
Presentachon de s resuRados 5 rors 3 rorzs
PCiCenird 3 rors 12noras 28 horas 12noras §0noras
Definirlos Pesos de 10s aspectos y atrbutos evakados 8 mras 12noras 20 horas
Envio e entregabies alclent 28 horas 12 noras 40noras

23



0908115 11608115 1230815 13008115 1060915 [1309/15 1200915 [2709/15 1041015 [1140/15 Totsl
PCs-CeNtars 8 horas 12hors 20horas
Aprovackon de ks hetrumentos de recoleosion § puntos de medkion 3 hras 12hors 20horas
PCs-CeNtarg 8 horas 12hors 28horas 40horzs 12h0ra8 100 horas
Defnlrlos Pesos de ks aspectos § atributos evalados dhoras 12h0rs 20hors
Andlists de 13 informachon y desamolly de ks entregabks 28horas 12hons 40horas
Envio de entregables alcliente 28horas 12horas 40horas
PCT-Celtar? 20noras 28noras 40horas 40horas 12horas 140horas
Preparackin de bs Dieposiios y Plataformas de Recoleohon 20horas 20horas
Procesamiento de &3 informachn 28horas 40horas 40horas 12h0ras 120noras
PCa-CeNlars 28horas 12h0r8 40hors
Entenamients / ReEntrenamiento del Personal de recokeccion a Nielnacknal 28horas 12hors 40horas
PCa-Centard 24norzs 40horas 40horas 16 horas 120horas
Recokoclon de 13 Informackin a Nl nacknal 24norzs 40horzs 40horas 16horas 120horas
PC10-Centar-10 24horas 40horas 40horzs 16horas 120noras
Recokoclon de 13 Informackin a Niel nacknal 24norzs 40horas 40horas 16 horas 120horas
PC11-Centar-11 24horas 40horas 40horas 16 horas 120horas
Recolecsion de &3 Inbrmack a Niel nachnal 24horas 40horzs 40horas 16 horas 120noras
PC12-CeNtari2 24noras 40horas 40horas 16 horas 120horas
Recokoclon de 12 Informackn a Nl nacknal 24horas 40horas 40horas 16 horas 120horas
PC13-Centart3 24horas | 40horas |  40Mors 16 horas 120noras
Recolecsion de 13 Inbrmacki 3 Niel nachnal 24norzs 40horzs 40horzs 16horas 120noras
Ejecuchn e shos
Total 96horas | 1952horas | S4dhoras | 600noras | S76noras | 336 Moras 96horas | 208horas | 1085 horas 2.760 horas
3.2.8. Hoja de Resumen del proyecto
[(1& Nomoregetzres Durackn Comenzo n % completado Costo Trop osb 2015 [eeptemore 2015 ocwre 2015 noviemore 2015 [GEmbre 201
_l IEEEEEREENEEEREEIREEEEE nshak‘tmb(&@@spah||u|17|zut25_l§[
1 [Mystery Shoper -USTA 42,5 dias lun 10/08/15| mié 07/10/15| 0%|  $20.349.999,90 2760 horas| @ 9
2 Aotz 02 nER 0ars W 100815 un 1008115 0%| $0.00 Onoras| 10/08
3 Reunbn Kick OF D W 10108115 W 10103115, 0% $0.00 Onorzg] 0/08
¢ Recibir la Totalidad de lo| 4dias Tun 10/08/15] jue 13008715 0%| $1.088.000,00 64 horas|
g Va0 Mugsi e ToR W 100815 N 10108115 0% $272.000.00 16 norag| erente de proyectos,PC1-Celular 1
g Farametnos parz meo Ton mar 110815 mar11081s 0%| $272.00000 T6 horas| Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
7 Watenzis P rom oclon Tom mE 12108115 ™R 12108115 0% §272.000.00 T norag| Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
3 Apojo en Vent: ToR JETa0as JeT308s [ $272.00000 76 norag| Gerente de proyectos,PC1-Celular 1
B Desarrollar y actualizar | 5 dias, vie 14/08/15] jue 20/08/15] 0%| $2.120.000,00 160 horas|
10 Sekconn ge PUntos Teem Ve 1408115 Ne 2008115 0% $760.000.00 s0nons niero 1,PC2-Celular 2
T Ejecucion de Muestras e 325 dias vie zwm‘m‘ % |6]|7.ﬁ 2504 horas ¢ 9
12 Aprovacion de ks Ing 05 sem vie 2108/13] mar25/08/15 0%| §514.166.65 80 norag Coordinador de Mercadeo,PC3-Celular 3 Asesor Comercial, PC5-Celular §
13 Defhirbos Pesos de if 0.5 sem vie 2108/15| mar25/08/15 0%| §514.166.65 80 horas oordinador de Ventas,PC4-Celular 4 Analista Senior,PC6-Celular§
T Freparacion 6e 10 01 05 em Mar2si08is Fe 27085 7% $760.000.00 s0n0ms geniero 1,PC2-Celular 2,Ingeniero 2 PC7-Celular 7
(5 Entrenamiento / Reen| Teem mar 2510815 maroioans 0% $1520000.00 T60 noras| Coordinador Gestion Humana,PC8:Celular-8 Coordinador de Mercadeo,PC3-Celular 3
16 Recoleconn ge & 1nfo| 3sem m 26/08/15 mar 15/09/15 0%| §5.025.000,00] 1200 horas| ultor 1. Consultor2, Consultor 3,Consultor 4,Consuttor 5,PC3-Celular-
17 Codficzchn, Granzck] Teem Wn 3108115 Vi 180915 0% $2.280000,00 240 noras| niero 1,PC2-Celular 2
i) FrocesamEnD 08 § Tem maroi0as mar2zi0as 0% 5225000000 Zi0noras Ingeniero 2,PC7-Celular 7
g Analls 0 13 Informz Teem mar22109/15 mar29/0915 0%| §$265.333.30 s0nons nalista Senior,PCs-Celular 6
20 Actualzachn gelVEo Teem mar 29008015 mar06nos 0% $760.000.00 BEEEY Ingeniero 1,PC2-Celular 2
21 Envio de entregadles 1sem mar29/09/15 mar06/10/15. 0%| $1.028.333.30 160 noras de Ventas,PC4-Celular 4 Analista Senior,PC6
72 Entrega-proyecto Tdi ‘mar 06/10/13] ‘mie 07/10/15| 0%| $424.000,00( 32 horas| W
7 Tim o 20ta 08 acep: Oars mar0en oS maroenons 0%| $0.00 Onoras| AL
N Presenzonn g8 0s ToRm mar06os me 071 0ITS, 0% §$152.000.00 6 norag| gloorﬂimdordeMercadeo.PCJ-CeluIarJ
:5 FREnegs LD MR 0TS MR OIS 7% 5000 Thoras| & 07/
Tars [—— * Tarea critea resumica (N  OV'stn Agruparporsintests  \p—
irierrrra il I LT — Resimen P— 10 esum i o Tamasedemas () Fecna imie &
Progreso —— Tifez EUME G PTOJES0rESUMKD e— RESUM £ Gl prOjecly [Py
Paghz 1
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3.2.9. Ejecucion de Actividades desde linea Base

I P e ER Somenzs =
T i Shepsr USTE Eane o TeTeE T eTenS
v AemeeTEe e e EERCEIE
i TR O e wToETE SR o0
— e ToRTE TGS TaE T TS T TS 100%
o Sreos weeETEES s o SR 100%
Ean v peye e venEe = EEECEEE R i 1005
Enn v ooy seaiza i S awe TR o zeeEE e 100%
Eaw e s Ee e T TR TTEES FTEE
1 eveon os WusTERE S ST aRE VT sreerTe - — - - - - - 100%
T Aprovachn GE BEWE| 05 wW VETT0E S BRI i 3 %
e v S TR TTeES SR “
Ea v E S B L FeEEEEs
T o EntrenmEnto / ReET| Teem T3 01/087TS[1Z ¥ "
o o RecoRcenn Ge B[ S e R
e v SIS ST EEREEE
v e oS = "
v A wEG TR Teem TS B e %
1 e e L = o
= ErEegapOTeee Tou] wereETenT e S 1005
=o LT e BRI EE S Foerne
= 5 B TS = Semne
E—— Sl e R — > meumen ceismeen | @ =
Eroyecto: Actividades MSFMystengn | DwsBn crmes Progreso aetarea m ps Tareas extemas
Fecha: jue 1571015 Progreso ge tarea critica Linea ge pase Progreso delresumen LiriiiiriiiinEEng Hmo extemo <
Tarea DWISION de 13 IMea 0@ DASe ...uvviviieinniannnns Resumen P—— Fecha imRe hod
cagna s

3.2.10. Flujo de Caja

Flujo de caja ¢ jue 151015
Actividades MSP-MysteryShoper-vi

09/08/15

1810815 2308115

30008/15

08/09/15

1300915

2009115

Mystery Shoper -USTA

Acta de Inicio

Reunion Kick O ff

Rechir|a Totalidad de bos M aterizles de apoyo requeridos

Marcos Mugstrales

$212.00000

Farametros para medr el cumplimiento de bos indicadores

$212.00000

Materizles Promocionales

$212.00000

Apoyo en Ventas

$212.00000

Dezamollary actuzlizar los instrumentos de recoleccion

$212.00000 §1.088.000,00

Seleccion de Puntos de venta 3 evaliar

§152.000.00 $608.000.00

Ejecucion de Muestras en Sitos

§54.400,00 $272.000,00

$2712.00000

$2712.00000

$2712.00000

Aprovacion de los instrumentos de recoleccion y puntos de medicion

$205.686.86 $308.499.%

Definir bos Pesos de s aspectos y atributos evaluados

$206.666,68 $308.499.%9

Preparacion de s Disp

VPIataK e Recal

$760.000.00

Entrenamiznto | ReEntrenamiento del Personal de recoleccion 3 Nivel nacional

§1.084.000,00

§456.000.00

Recoleccion de |a Informacion a Nivel nacional

$1.005.000,00

§1.675.000,00

§1.675.000,00

$870.000.00

Codificacion, Grabacion y verificacion de la Informacion

$760.000.00

$780.000.00

$780.000.00

Procesamiento de la Informacion

$532.00000

$780.000.00

$780.000.00

Analisis de 12 Informacion ydesarmollo de bs entregables

Actualzacion del Visor

Envio de entregables al cliente

Entrega-proyecto

frma de acta de aceptacion

Presentacion de los resultados

Fin-Entrega

Total

§1.512.000,00

S 21617332 §3717.999.%8

$3.695.00000

§3.467.00000

$2462.00000
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20/09/15 27/09/15 04/10/15 11/10/15 Total
Mystery Shoper -USTA
Acta de Inicio
Reunion Kick O ff
Recibir|a Totalidad de bos Materiales de apoyo requeridos
Marcos Muestrales $272.000,00
Parametros para medir el cumplimiento de s indicadores $272.000,00
Materiales Promocionales $272.000,00
Apoyo en Ventas $272.000,00
Desarollary actualizar los instrumentos de recolzccion $1.360.000,00
Seleccion de Puntos de venta 3 evaluar $760.000,00
Ejecucion de Muestras en Sitos $272.000,00 $272.000,00 $81.800,00 $1.768.000,00

H T 1 dici

de

Aprovacion de los i ypuntos de

$514.166,65

Definir los Pesos de los aspectos y atributos evaluados

$514.166,65

Preparacion de los Dispositivos y Plataformas de Recolzccion

$760.000,00

Entrenamiznto / ReEntrenamiznto del Personal de recoleccion 3 Nivel nacional

$1.520.000,00

Recoleccion de I3 Informacion 2 Nivel nacional $5.025.000,00
Codificacion, Grabacion y verificacion de la Informacion $2.280.000,00
Procesamiento de la Inform acion $228.000,00 $2.280.000,00

Andlisis de la Informacion ydesarrollo de bos entregables $187.823.31 $80.499,99 $268.333.%0
Actualzacion del Visor $532.000,00 $228.000,00 $760.000,00
Envio de entregables 3l cliente $719.833.31 $308.499.99 $1.028.333.%0
Entrega-proyecto $272.000,00 $272.000,00
firma de acta de aceptacion
Presentacion de los resultados $152.000,00 $152.000,00
Fin-Entrega
Total $687.833,31 $1.604.333,20 $1.042.099, %9 $20.349.9%,90

3.2.11. Tareas y recursos Humanos

Tareas y recursos

humanos el jue 15/10/15

Actividades M SP -MysteryShoper-v1

Id [3] N ombre del recurso Trabajo
1 Gerente de proyectos 1322 horas
Jaenunzagor Nombre as tares Uniasaes Tranaio Rersso Fin
= WEro s MUSsE s 750w T roEs T WA 0705/ €
s Farsmatros pars meakelcum pimient e o Ingicagores 1o0% 5 noras o ams mar 11708718
7 Mamrisies Fromocionsies 100 5 noras o ams e 1208018
3 Apoyo en ventss 100% 5 noras 5 ams Jue 13/08/18
2 Dessrrolsr y 2ctusiizar los Instumentos o recoleccion 100% 20 roras o ams vie 1 emasts
11 Siecucion s Musstrss en Sitios 20% 52 noras o ams vie 2 108/18
22 Entregs-proyecto 1203 5 norss o ams maroosr1orts
2 Coordinador de Mercadeo 68 horas
saenuncsgor Nombre as tares ynasaes Travaso mersso
7z STSCIon GE 0% WIS MEnIoE OF FECORET0 A ¥ PURBE E 08 MEGEBA 5o 5 Fores Toms
s lento s ReEnrensmisnto o) Farsons) ae recoleccion = Nivel nacions) 100% 20 noras o ams
2¢ nasios resuiegos 100% 3 noras o ams marossiorts mie 0T r0rTE
3 Coordinador de Ventas 80 horas
1genuncsaor Nombre as tares ynasaes Travaso Rersso Comienzo Fin
73 Denn v 105 Fes0s G¢ 105 SSPecH S ¥ SHFBUToS Evalusgos Too% 5 rores e ViE 2705778 T Er 2508778
21 Envio s enregabies 2l ciente 100 20 noras o ams mar20/00/78 marosstorts
4 Coordinador Gestion Humana 40 horas
Iaenunzagor Nombre as tares Uniasaes Trabsio merazo Comienzo =i
T mERTe T REEATER SR ER S OF STrEmE T ER S W AsEERS TS T FerEs ToEE 7T ESrOTITIT
s Ingeniero 1 220 horas
saenuncagor Nombre as tares Uniasaes Transio merszo Comienzo =i
T STEcoos of FURBE GF vEAIE § SvENET oo TS rerEs ST Vie T 0EITE ToE 207057 €
1e Erepsracion o ko5 DIsposMvOs ¥ Slatatrmas de Recolecion 100 20 noras o ams mar28s0818 Jue 270308
17 Coaiicscion. @ravacion y vermcacion ae 13 In® rmacion 100% 120 norss o ams n 31/08/18 vie 12/00/18
20 Actsuzacion aes visor 100% 20 roras o ams r20/00/18 srosstorts
L] Ingeniero 2 140 horas
Jaenunzagor Nombre as tares Uniasaes Transio Rerszo Comienzo =i
Tz Frepsrecion o 0% DISposios ¥ FRIS® rmas a8 Recoecoon oo 5 reres ST Fer2EoETE ToT 2o E
13 Frocesamisnt as is informacion 100% 120 norss o ams mar01/00/1E m2r22/00/78
7 Consultor 1 120 horas
Iaenunzsgor Nombre as tares Uniasaes Transio Rersszo Comienzo Fin
5 e STBR S NIeT AsToAST TS TIT ForeE ToEE =TT S TETT
8 Consultor 2 120 horas
Jaenunzsgor Nombre as tares unosaes Tranaio sersso Comienzo Fin
75 Feoomcion 65§ WermsTEn § Il ARTEAET Too% 725 ot T 2 25 08/7E FErTEeITE
9 Consultor 3 120 horas
Jaenunzsgor Nombre as tares Unigsaes Transio Rersso Comienzo =i
75 FeosEcion 65§ armS DR § e ARTEAET 55 TI5 ot T 7 iE 2508778 FErTE0eITE
10 Consultor 4 120 horas
Jaenuncsaor Nombre as tares unasaes Travaio mersso Comienzo Fin
75 Feoomcon 95 ® WermsTEn § el AR EAET oo 25 et Tams 2 25 08/7E FerTEeITE
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Tareasy recursos humanos el jue 15/10/15

Actividades MSP-MysteryShoper-v1

Id (1] Nombre del recurso Trabajo
11 Consultor 5 120 horas
lgentficador Nombre de tarea Unlades Tradajo Retraso Comlenzo Fin
10 Recolecclon de Ja Informacin a Nivelnacknal 100% 120 horas 0 aras mie 20/08/15 mar 15/00/15
12 Analis ta Senior 100 horas
lgentficador Nombre de tarea Unlgadges Tradajp Retraso Comlenzo Fin
13 Definkr los Pesos de Jos aspectos y atrbutos evawados 100% 20 horas 0 afas vie 21/08/15 mar 25/08/15
10 Analsis de Ja mformaclon y desarrollo de os entregadles 100% 40 horas 0 aras mar22/00/15 mar 20/00/15
21 Envlo de entregadles al cllente 100% 40 horas 0 afas mar 20/00/15 mar00/10/15
13 Asesor Comercial 20 horas
lgentficador Nombre de tarea Unlades Tradajp Retraso Comlenzo Fin
12 Aprovaclon de los Instrum entos de recolecclon y puntos de medklon 100% 20 horas 0 afas vie 21/08/15 mar 25/08/15
14 PC1-Celular 1 132 horas
lgentficador Nombre de tarea Unlades Tradaj Retraso Comlenzo Fin
5 Marcos Muestrales 100% 8 horas 0 afas un 10/08/15 un 10/08/15
o Parametros paramedirelcumplim lento de s Indlcadores 100% 8 horas 0 afas mar 11/08/15 mar 11/08/15
7 Materiales Promoclnalkes 100% 8 horas 0 afas m 12/08/15 mE 12/08/15
8 Apoyo en Ventas 100% 8 horas 0 afas Jue 13/08/15 Jue 13/08/15
0 Desarrollar y actualizar los Instrum entos de recolecclon 100% 40 horas 0 afas vie 14/06/15 Jue 20/08/15
11 Ejecuclon de Muestras en Stios 20% 52 horas 0 afas vie 21/08/15 mar00/10/15
22 Entrega-proyecto 100% 5 noms 0 asas mar00/10/15 miE 07/10/15
15 PC2-Celular 2 220 horas
lgentificador Nombre de tarea Unlgages Tradajp Retraso Comlenzo Fin
74 Freparacion ae 0s DISpostvos y FlaBformas ae Recokcclon 700% 70 horas Galas mar 25/06/15 Jue 27706115
10 Seleccldn de Punps de venta a evalar 100% 40 horas 0 afas vie 14/08/15 Jue 20/08/15
17 Coalficaclon, Gradbaclon y verificaclon de la mformaclon 100% 120 horas 0 afas un 31/08/15 vie 18/00/15
20 Actualzacion gel Visor 100% 40 noras o arss mar 20/00/15 mar00/10/15
16 PC3-Celular 2 88 horas
lgentificador Nombre de tarea Unlgadges Tradajp Retraso Comlenzo Fin
72 Aprovachn G& oS InStum entos 08 rECORCCIn ¥ pUnios O& meakion 700% 20 horas Gafas Vie 21/06/15 ™ ar 25/06/15
15 Entrenam lento /ReEntrenam lento del Personalde recolecclon a Nivelnaclonal 100% 40 horas 0 afas mar 25/08/15 mar01/00/15
2¢ Presentaclon de los resultados 100% 8 horas 0 afas mar00/10/15 m 07/10/15
17 PC4-Celular 4 60 horas
lgentficador Nombre de tarea Unlgaages Tradajp Retraso Comlenzo Fin
13 Definkr los Pesos de Jos aspectos y atrbutos evaados 100% 20 horas 0 afas vie 21/08/15 mar 25/08/15
21 Envlo de entregadles al cllente 100% 40 horas 0 afas mar 20/00/15 mar00/10/15
18 PC5-Celular 5 20 horas
lgentficador Nombre de tarea Unlades Tradajp Retraso Comlenzo Fin
T2 Aprovaclon de os Instrum entos de recolecclon y puntos e meaklon 100% 20 horas 0 aras vie 21/08/15 mar 25/08/15
19 PC6-Celular 6 100 horas
lgentficador Nombre de tarea Unldaages Tradajp Retraso Comlenzo Fin
13 Definlr os Pesos de J0S aspectos y atrbutos evaluados 100% 20 horas 0 afas vie 21/08/15 mar 25/08/15
19 Andlsls de Ja hformaclon y desarrollo de los entregadles 100% 40 horas 0 afas mar22/00/15 mar 20/00/15
21 Envio ge entregabies 3l cliente 100% 40 noras 0 ars mar 20/00/15 mar00/10/15
Tareasy recursos humanos el jue 15/10/15
Actividades MSP-MysteryShoper-v1
Id [i] Nombre del recurso Trabajo
20 PC7--Celular 7 140 horss
laentficador Nombre de tarea Unlgages Tradaj Retraso Comlenzo Fin
14 Preparackin de los Disposktivos y Plataformas de Recolecclon 100% 20 horas 0 afas mar 25/08/15 Jue 27/08/15
18 Procesam lento de la Inform aclon 100% 120 horas 0 afas mar01/00/15 mar22/00/15
21 PC8-Celular-8 40 horas
lgentficador Nombdre de tarea Unlgaages Tradajp Retraso Comlenzo Fin
75 Entrenam ento /REENEnam Ento 08] FErsonal 08 recoccion 3 NIvelnacional T00% 40 noras Ganas mar 25/06/15 mar 01700715
22 PC9-Celular-2 120 horas
laentficador Nombre de tarea Unlgaages Tradaj Retraso Comlenzo Fin
10 Recolecclon de Ja Informacln a Nivelnacknal 100% 120 horas 0 afas mE 20/08/15 mar 15/00/15
23 PC10-Celular-10 120 horas
lgentficador Nombre ge tarea Unlgages Tradajp Retraso Comlenzo Fin
70 Recokcclon ge Ja Informacion a Nivelnacional 700% 720 horas Ganas ™ 20/06/15 mar 15/00/15
24 PC11-Celular-11 120 horas
lgentficagor Nombre de tarea Unlgages Tradaj Retraso Comlenzo Fin
16 Recolecclon de Ja Informackdn a Nivelnacknal 100% 120 horas 0 afas mE 20/08/15 mar 15/00/15
25 PC12-Celular12 120 horss
laentificagor Nombre ge tarea Unlgages Tradajp Retraso Comlenzo Fin
10 Recolecclon de la Informaclon a Nivelnacbnal 100% 120 horas 0 afas me 20/08/15 mar 15/00/15
26 PC13-Celular13 120 horas
laentificador Nombre de tarea Unlgades Tradajp Retraso Comlenzo Fin
70 Recokcclon ge Ja Informacion a Nivelnacional 700% 720 horas Ganas ™ 20/06/15 mar 15/00/15
27 Ejecucion de sitios 0 horas
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3.2.12. Informe Presupuestario

Informe presupuestario el jue 1510/15
Actividades MSP-MysteryShoper-v1

Id Nombre de tarea Costo Acumulacion de costos fijos Costo total Previsto Real Restante

16 Recolecchon ce iz Informackn @ Nuel $0.00 Promaten $5.025.000.00 $5.025.000.00 50.00 $5.025.000.00 $0.00
17 Codificackn, Grabackn y verficachn s $0.00 Promates $2.280.000.00 $2.280.000.00 $0.00 $2.280.000.00 $0.00
18 Procesamiento ge 12 Inform acion $0.00 Promateo $2.250.000.00 $2.250.000.00 $0.00 $2.250.000.00 $0.00
15 Entrenam kento / ReEntrenam kento cel $0.00 Promaten $1.520.000.00 $1.520.000.00 $0.00 $1.520.000.00 $0.00
21 Envio ge entreganikes 3lcliente $0.00 Promateo $1.028333.30 $1.028333.30 $0.00 $1.025333.30 $0.00
10 Seieccion ce Puntos de ventz 3 evak $0.00 Promaten $760.000.00 $760.000.00 $0.00 $760.000.00 $0.00
1 Preparackn ge ks DsposENOS § Plats $0.00 Prormaten $760.000.00 $760.000.00 $0.00 $760.000.00 $0.00
20 Actuzizzcion del Visor $0.00 Promateo $760.000.00 $760.000.00 $0.00 $760.000.00 $0.00
12 Aprovachn de ks Mstumentos de rec $0.00 Prormaten $514.166.65 $514.166.65 $0.00 $514.166.65 $0.00
13 Defhir s Pesos de bs3aspectos y 3tr $0.00 Promaten $514.166.65 $514.166.65 $0.00 $514.166.65 $0.00
s Marcos Muestraks $0.00 Promaten $272.000.00 $272.000.00 50.00 $272.000.00 $0.00
3 Parametros para medir el cumpiim kent $0.00 Promaten $272.000.00 $272.000.00 $0.00 $272.000.00 $0.00
7 Materizles Promocknaks $0.00 Promateo $272.000.00 $272.000.00 $0.00 $272.000.00 $0.00
B Apoyo en Ventas $0.00 Promaten $272.000.00 $272.000.00 $0.00 $272.000.00 $0.00
19 An2iiis g2 13 Informachon y Gesamolo $0.00 Promateo $268.333.30 $268.333.30 50.00 $268.333.30 $0.00
24 Presentacion de ks resuRacos $0.00 Promaten $152.000.00 $152.000.00 $0.00 $152.000.00 $0.00
2 Acta ge Inkk $0.00 Promaten $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
3 Reunlon Kkk Off 50.00 Promateo $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
23 fim 2 ce acta ge aceptachn $0.00 Promaten $0.00 50.00 50.00 $0.00 $0.00
25 Fr-Entregs $0.00 Promaten $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00

$0.00 $16.949.999,90 $16.949.999,90 $0.00 $16.949.999,90 $0.00

Fechas

Comienzo: lun 10/08/15 Fin: mié O7/10/15
Comisnzo prewvisto: lun 10/08/15 Fin previsto: mié O07/10/15
Comisnzo real: lun 10/08/15 Fin real: mié 07/10/15
Variacién de comienzo: O dias Variacién de fin: O dias
Duracién

Programada: 42.5 dias Restant=:

Prewvista: 42.5 dias Real: 42.5 dias
Varizscién: O dias Porcentaje completado: 100%
Trabajo

Programado: 2.760 horas Restante: O horas
Prewvisto: 2.760 horas Real: 2.760 horas
Variacién: O horas Porcentaje completado: 100%
Costos

Programados: $ 20.349.959.90 Restantes: $ 0.00
Prewvistos: $ 20.249.999.90 Reales: $ 20.249.999.90
Varizcién: $ 0.00

Estado de Ias taresas Estado de los recursos
Taress a4n no comenzadas: o Recursos de trabajo: 27
Tareas en curso: o Recursos de trabajo sobreasignados: o
Tareas finalzadas: 25 Recursos materiales: o
Total de tarseas: 25 Total de recursos: 27
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4. Gestion de Calidad del Proyecto

4.1. Planificacion de la calidad
El grupo de trabajo que se va a encargar de este proyecto cuenta con el certificado de

investigacion de mercados ISO 20252:2006, para servicios de investigacion de mercados
en Colombia.

é“w %04

SGS

Ademas se cumplen con las normas exigidas por el cédigo de la Asociacion Mundial de
Profesionales de Investigacion ESOMAR

Contamos con una infraestructura especial para llevar a cabo eficazmente estudios de
auditoria de punto de venta de gran alcance geografico.

Utilizamos tecnologia vanguardista tanto para la recoleccion de la informacién como para
la visualizacion de los hallazgos.

[ESOMAR

RESEARCH

WORLD

ESOMAR publico el primer Cddigo para la Practica de la Investigacion Social y de Mercados
en 1948. A este le siguieron otros cddigos redactados por organismos nacionales y por la
Camara de Comercio Internacional (ICC). En 1976, ESOMAR y ICC decidieron que era
preferible tener un cdédigo internacional Unico en lugar de dos codigos diferentes, por lo
que al ano siguiente, en 1977, se publicé el Cddigo conjunto ICC/ESOMAR. Este
documento fue revisado y actualizado en 1986 y en 1994, de modo que la versién actual,
que lleva un titulo ligeramente modificado, es la cuarta edicion del Cédigo ICC/ESOMAR.

La comunicacion eficaz entre proveedores y consumidores de toda clase de bienes y
servicios es vital para cualquier sociedad moderna. Hay muchos métodos para reunir
informacion y los canales actualmente disponibles al efecto se multiplican con el desarrollo
y el uso de las tecnologias basadas en Internet y otros medios interactivos. Uno de los
métodos mas importantes para reunir informacién es el uso de la investigacion de
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mercados, concepto que en este Cddigo incluye la investigacion social y de opinidn. El
éxito de la investigacion de mercado depende de la confianza del publico en que esta se
realice honradamente y con obijetividad, sin intromisiones indeseables ni molestias para los
entrevistados. La publicacién de este Cddigo tiene por objeto fomentar la confianza del
publico y demostrar el reconocimiento de sus responsabilidades éticas y profesionales por
parte de quienes practican la investigacion de mercados.

El marco autorregulador responsable de la implementacion de este Cddigo funciona
satisfactoriamente desde hace muchos anos. El uso de esta clase de cddigos y su
implantacion han sido aceptados como mejores practicas en todo el mundo, en tanto
medios reconocidos para proporcionar un estrato adicional de proteccidn al consumidor.

4.1.1. Fundamentos Claves
El investigador actuara de conformidad con la legislacion nacional e internacional vigente.

El investigador observara una conducta ética y no hara nada que pudiera perjudicar la
reputacion de la investigacion de mercados.

El investigador actuara con especial cuidado cuando lleve a cabo sus investigaciones entre
nifos y adolescentes.

La colaboracion de los entrevistados es voluntaria y debe estar basada en la informacién
adecuada y nunca engafiosa acerca del prop6sito general y la naturaleza del proyecto, que
debera impartirse para obtener su acuerdo. El investigador debe respetar todas las
declaraciones realizadas.

El investigador deberd respetar los derechos individuales de los entrevistados, que no
deberan resultar perjudicados o negativamente afectados como resultado directo de su
participacion en un estudio de mercado.

El investigador jamas permitira que los datos personales recogidos durante un estudio de
mercado se utilicen para propdsitos ajenos a la investigacion de mercados.

El investigador debera asegurarse de que el disefo, la puesta en practica, la emision de
informes y la documentacién de los proyectos y actividades sean adecuados y se realicen
con transparencia y objetividad.

4.2. Aseguramiento de la Calidad

Mediante la metodologia de Mystery Shopping, se investiga en cada seguimiento el
servicio de la organizacion, el auditor valida los item del referencial, con base al check list
elaborado, el auditor debe revisar todos los servicios prestados, se evaluara al personal no
solo en condiciones normales sino en situaciones que pongan a prueba su manejo de
cliente dificil, se evaluara las instalaciones de la organizacion: estado, higiene,
mantenimiento, areas comunes, estado mobiliario, capacidad instalada, ademas de la
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presentacion del personal, calidad del servicio, conocimiento y aplicacion de los estandares
que hayan sido establecidos por el cliente.

La investigacion de mercados se regira por los siguiente articulos:
Articulo 1 — Principios basicos

(a) La investigacion de mercados deberd ser legal, honrada, veraz y objetiva, y deberd
llevarse a cabo segun los métodos cientificos apropiados.

(b) El investigador no debera actuar de forma que pudiera desacreditar la profesién o
provocar en el publico una perdida de confianza en ella.

(c) La investigacion de mercados debera realizarse asumiendo siempre la responsabilidad
profesional y de conformidad con los principios de la libre competencia reconocidos en el
mundo empresarial. )

(d) La investigacién de mercados debera distinguirse y mantenerse claramente separada
de las actividades ajenas a la investigacion, incluyendo toda actividad comercial dirigida a
los entrevistados (por ejemplo publicidad, promocién de ventas, marketing directo, venta
directa, etc.).

Articulo 2 — Honradez

(a) La investigacion de mercados no deberd abusar de la confianza de los entrevistados ni
explotar su falta de conocimientos o de experiencia.

(b) El investigador no debera realizar falsas declaraciones acerca de su pericia, su
experiencia o sus actividades, ni acerca de las de su organizacion.

Articulo 3 — Responsabilidad profesional

(a) La colaboracion de los entrevistados en un proyecto de estudio de mercado es
totalmente voluntaria en todas sus fases. Los entrevistados no deberan ser engafados
cuando se requiera su colaboracion.

(b) El investigador debera adoptar todas las precauciones razonables para que los
entrevistados no se vean en manera alguna directamente perjudicados o negativamente
(c) El investigador no debera criticar injustificadamente a otros investigadores.

Articulo 4 — Transparencia

(a) El investigador deberd identificarse de inmediato y exponer sin ambigliedades el
propdsito de la investigacion.

(b) El entrevistado debera tener la posibilidad de comprobar sin dificultad la identidad del
investigador y su buena fe. ]

(c) A peticidn, el investigador debera permitir al cliente tomar medidas para comprobar la
calidad de la recopilacién y el tratamiento de la informacion.

(d) El investigador debera proporcionar a su cliente los datos técnicos adecuados de todo
estudio de mercado realizado para él.
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(e) El investigador deberd asegurarse de que el proyecto de una investigacion de mercado
esté disefiado, realizado, presentado y documentado de manera exacta, transparente y
objetiva.

Articulo 5 — Propiedad

Las propuestas y presupuestos de investigacion son propiedad de la organizacién o
persona que los ha desarrollado, a menos que haya un acuerdo al respecto.

Articulo 6 — Técnicas de grabacion y observacion

Los entrevistados deberan ser informados previamente sobre el empleo de técnicas de
observacion o sistemas de grabacidn, excepto cuando estos se utilicen abiertamente en
lugares publicos y no se recojan datos personales. Si un entrevistado asi lo deseara, la
grabacion o la seccién pertinente de la misma sera destruida o borrada. En caso de no
contar con el consentimiento explicito del entrevistado, debera protegerse su anonimato.

Articulo 7 — Proteccion de datos y confidencialidad

(a) Politica de confidencialidad

El investigador dispondra de una politica de confidencialidad a la que puedan acceder
facilmente los entrevistados cuyos datos recojan.

(b) Recopilacién de datos ]

Al recoger informacién personal del entrevistado, el investigador debera asegurarse de
que: el entrevistado conozca el propdsito de la recopilacién de datos y el entrevistado
conozca cualquier posible futura actividad de control de

calidad que incluya un nuevo contacto. )
(c) La informacion personal recogida y guardada en cumplimiento de este Codigo: debera
ser recopilada a fin de una investigacion especifica y no se utilizara en modo alguno que
sea incompatible con dichos fines; debera ser adecuada, pertinente y no excesiva en
relacion con el objetivo de la investigacion para la que ha sido recopilada y/o
posteriormente tratada, y no debera guardarse durante mas tiempo del que sea necesario
para cumplir el propdsito que origind su recopilacion o tratamiento posterior.

Articulo 8 — Nifhos y adolescentes

El investigador actuara con especial cuidado cuando entreviste a nifios y adolescentes.
Antes de realizar las entrevistas debera obtener la autorizacion de un progenitor o adulto
responsable.

Articulo 9 — Entrevistas compartidas

El investigador debera informar al cliente si el trabajo que se va a llevar a cabo para el se
va a realizar de forma sindicada o conjunta con trabajos para otros clientes, dentro del

mismo estudio, sin desvelar la identidad de dichos clientes a menos que se cuente con su
autorizacion.
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Articulo 10 — Subcontratacion )

Antes de comenzar el trabajo, el investigador debera informar a los clientes si se ha
previsto la subcontratacion de parte del trabajo a realizar para ellos fuera del ambito de la
organizacion a la que pertenece el investigador (incluyendo el uso de asesores externos).
A peticion del cliente, este debera ser informado sobre la identidad de tales
subcontratados.

Articulo 11 — Publicacion de resultados

(a) Cuando elabore los informes sobre los resultados de un estudio de mercado, el
investigador distinguira claramente entre los resultados, la interpretacion que el
investigador haga de esos resultados y cualquier recomendacidon que emita basandose en
ellos.

(b) Cuando los resultados de un estudio de mercado sean publicados por el cliente, se
solicitara a este que previamente consulte al investigador sobre la forma y el contenido de
la publicaciéon de los resultados del estudio. Tanto el cliente como el investigador son
responsables de garantizar que los resultados publicados no sean engafiosos.

(c) El investigador estara siempre preparado para proporcionar la informacion técnica
necesaria para evaluar la validez de los resultados publicados.

(d) El investigador no permitira que su nombre se asocie con la difusién de las
conclusiones de un estudio de mercado a menos que la informacidon confirme
adecuadamente dichas conclusiones.

Articulo 12 — Responsabilidad

El investigador es responsable de comprobar que la investigacion se lleve a cabo conforme
a este Cddigo, y de que los clientes y otras partes involucradas en la investigacion
expresen su acuerdo con el cumplimiento de sus requisitos.

Articulo 13 — Efecto de la reparacion posterior a una infraccion

La correccidn y/o posterior reparacion adecuada de una infraccion del Cddigo por la parte
responsable es deseable, pero no excusa a dicha parte de haber cometido la infraccion.

Articulo 14 — Aplicacion

(a) El Cddigo y los principios que lo componen deben ser adoptados y aplicados en el
ambito nacional e internacional por los organismos autorreguladores locales, nacionales o
regionales competentes. El Codigo también debe ser aplicado, cuando corresponda, por
todas las organizaciones, empresas y personas involucradas, y en todas las fases de un
estudio de mercado.

(b) Los promotores, investigadores y clientes deben conocer el Codigo y otros
documentos autorreguladores pertinentes sobre la investigacion de mercados y deben
conocer asimismo la decisiones tomadas por el organismo autorregulador competente. Las
consultas sobre la interpretacion de los principios incluidos en este Cédigo pueden dirigirse
al Panel de Interpretacion del Codigo o al Comité de Normas Profesionales de ESOMAR.
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4.3. Control de calidad

Hemos venido desarrollando un equipo de personas con competencias especificas para la
realizacion de este tipo de estudios, estas competencias son evaluadas por buenos
auditores.

Apoyados en software de codificacién y ajustandolo a las caracteristicas especificas de
cada estudio y pregunta, se convierten las respuestas a cddigos numéricos, personal
capacitado en los objetivos del estudio y de las preguntas a codificar realizara esta labor,
al finalizar esta, el 10% de las encuestas codificadas son revisadas por el supervisor de la
unidad.

Ofreceremos a nuestros clientes innovacidon constante por medio de uso de nuevas
tecnologias las cuales seran evaluadas por profesionales certificados.

Contamos con la capacidad de llegar a mas de 60 ciudades principales e intermedia a nivel
nacional.

Cubrimiento en poblaciones con mas de 50.000 habitantes.

Ciudades principales: (Mismos costos) Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga,
Pereira, etc.
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5. Gestion del Recursos Humano

5.1. Organigrama interno y Externo del proyecto

Gerente de Proyectos

Coord. Recursos
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Mercadeo

1 2
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5.2. Organigrama externo del proyecto

La empresa interesada en nuestra solucidon contrata los servicios de operadores logisticos,
quienes deben garantizar el adecuado cumplimiento de los estandares de exhibicion y
servicio en las diferentes cadenas a nivel nacional.

Estos estandares se han definido en términos de exhibicion de producto, manejo del
mueble, horarios de atencidon, cumplimiento de metas, imagen del promotor y otros
estipulados en el contrato de trabajo con dichos operadores.

A través de la auditoria a la labor realizada se garantiza el cumplimiento de dichos
aspectos.

5.3. Matriz de responsabilidades

El cliente se hace responsable de las consecuencias del uso de todos los materiales
“listados, productos o incentivos” suministrados por el .

El cliente acuerda acatar el principio de respeto a la privacidad de la identidad de los
respondientes: no permitird que los datos personales de los entrevistados se utilicen con
propositos ajenos a la investigacion de mercados, incluyendo cualquier actividad comercial
como por ejemplo publicidad, promocion de ventas, marketing directo, venta directa, etc.

El cliente se hace responsable de la exactitud y adecuacién de cualquier publicacién que
haga de los resultados de esta investigacion y se compromete a que la presentacion de
tales resultados vy su interpretacion seran claramente diferenciables entre si.

El cliente revisara y aprobara todos los materiales requeridos para la ejecucién de este
proyecto.

El cliente nos informara antes del inicio de la labor si requiere revisar y aprobar los
marcos de codigo.
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6. Gestion de Comunicaciones

6.1. Planificacion de las comunicaciones

Para evitar inconvenientes de tipo legal con los colaboradores del operador logistico,
nuestra recomendacidon es notificar con anticipacion a los sujetos bajo estudio de la
existencia del proyecto.

Como practica general, recomendamos a nuestros clientes que dicha notificacién incluya
los siguientes aspectos:

Que la actividad sera llevada a cabo en un periodo de tiempo en el futuro.
Los objetivos y la naturaleza del proyecto
Si los sujetos objeto del estudio seran o no identificados

Que se recopilaran registros fotograficos de las observaciones y los usos que se daran a
dicho registros.

Las implicaciones que tendra el proyecto para ellos.
6.2. Distribucion de la Informacion

Se presentaran los resultados agregados de cada medicion del proyecto en forma mensual
de acuerdo con el requerimiento hecho por la empresa. Dicha presentacion se realizara en
la ciudad donde se encuentren las oficinas principales de la empresa contratista (Para este
escenario la presentacion se realizara en la ciudad de Bogotad).

La informacion de las visitas se publicara en el aplicativo maximo dentro de los 5 dias
posteriores a su realizacion, de modo tal que los informes completos de cada mes se
podran consultar de forma consolidada el dia 5 del mes siguiente a la correspondiente
medicion.

6.3. Informes de Rendimiento

Se presentaran informes que incluiran un anadlisis de los resultados y hallazgos generales
realizados durante las visitas a los diferentes puntos de venta, identificando las principales

debilidades, fortalezas y aspectos por mejorar en el tiempo.

Los resultados relevantes para los fines de la investigacion estaran disponibles en su
totalidad y seran suministrados a solicitud del cliente.

Se suministrara acceso a una plataforma la cual permitird observar los hallazgos generales

y resultados individuales de cada punto de venta auditado durante la medicion, el
aplicativo también permitira acceso inmediato a las evidencias (fotografias, etc.).
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7. Gestion de Riesgos

7.1. Planificacion de la gestion de riesgos del proyecto

El responsable de realizar la identificacion de riesgos es el Gerente de Proyecto, quien
utilizara una metodologia basada en la experiencia adquirida en el desarrollo de proyectos
similares, complementada con una lluvia de ideas que se llevara a cabo con la
participacion de las areas interesadas.

Las escalas a utilizar para el andlisis cualitativo y cuantitativo de riesgos es la siguiente:

Probabilidad

Probable
-4
Media
-3
Improbable
-2

Impacto

Severidad

Severo Alta
-4 (13 - 18)
Promedio Moderada
-3 (7 -12)
Menor Baja
-2 (4-6)

La priorizacion de los riesgos se efectuara teniendo en cuenta la escala de severidad de
los mismos, que consiste en la multiplicaciéon de la probabilidad por el impacto.

7.2. Identificacion y Analisis de Riesgos

Riesgo | Severidad

Actividad Riesgo Categoria |)c¢:asl;:|aess Consecuencia | Probabilidad | impacto
Que no se
Que alguna de las : .
Acta de inicio partes no este de Humana haya tenido Retrazo mientras 1 2 2%
claridad en el se acuerda
acuerdo
alcance
retrazos en el
Que no se cronograma al
Que no se haya tenido tener querealizar
Plan de trabajo contemplen todas | Humana Y a 1 3 3%
- claridad en el | la actividad fuera
las actividades
alcance delo
presupuestado
Falta de atrazos en el
Actg de Q,ue no se Humana disponibilidad cronograma y 3 3 9%
Reuniones efectden a tiempo de los generacion de
stakeholders imprevistos

Moderada
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Causas

Actividad Riesgo Categoria posibles Consecuencia | Probabilidad | impacto | Riesgo | Severidad
No efectuar un
'P'Ian . Que se generen Humana seguimiento Perder el control 3 4 12% Moderada
Administracion sobrecostos del proyecto
adecuado
Falta de ’
Pasar por alto u RN generacion de
Informe situacion obviar alguna comunicacion imprevistos que
b Humana por parte de 1 3 3%
actual caracteristica los se traducen en
necesaria stakeholders retrasos y costos
; Que Ia_ . Faltg de” Generacion de
Recepcion de informacién comunicacion imprevistos que
) suministrada por Humana por parte de 2 3 6%
material de apoyo . se traducen en
el cliente no sea los
retrasos y costos
veraz stakeholders
" Dejar por fuera Falta de Las cifras
Seleccion de los algun punto de informacion en entregadas al
puntos de venta a gun punto o Humana cliente tendran 4 4 16% Alta
venta significativo el s
evaluar ) . una variacion
para el cliente levantamiento L -
significativa
No elegir una
tecnologia
Aprobacion de adecuada que Omision de Sobrecostos por
instrumentos de | permita obtener el | Humana ) i mala utilizacion 4 4 16% Alta
-, ; informacion
recoleccion registro de de recursos
multimedia
requerido
No contar con la
infraestructura de
TI necesaria para Humana lesmn 'Qe _Perdlda _de 3 3 9% Moderada
almacenar los informacion informacion
i registros
Preparacion de los multimedia
dispositivos y
plataformas de
recoleccién. No contar con A ia d
sistemas de UT?_”C'a g € Fuga de 3 39 .
seguridad de TI, Humana po |t|ca}j de informacion 1 % Baja
necesarios para segurida
salvaguardar la
informacion
Generacion de
Entrenamlepto / Rotacién de Humana Fa!ta de imprevistos que 1 3 3% Baja
reentrenamiento personal motivacion se traducen en
del personal de retrasos y costos
recoleccion a nivel | Divulgacién de la Perdida de
nacional. informacion Humana Sabotaje credibilidad y 3 4 12% Moderada
confidencial confianza
Tratamiento de la
informacion Falta de
(Recolecqon, .Perdlda de Humana lesmn 'Qe _dlspor'ubllldad e 4 5 20%
procesamiento, informacién informacion integridad de la
almacenamiento y informacion
depuracion)
.Que surga alguna Que no se .
inconformidad por : no se firme el
Actas de Entrega ] haya tenido - o .
o parte del clientey | Humana : recibido a 4 1 4% Baja
por Sitio claridad en el :
por ende no se conformidad
) alcance
reciba
Implementacion y Generacion de
puesta en marcha Incompatlblll_dad Equipos lesmn 'Qe imprevistos que 3 2 6% Baja
) de tecnologias informacion se traducen en
del Visor Web
retrasos y costos
) Que se presente Que no se )
Acta de cierre del alguna Humana haya tenido no se f'”‘?a el 2 4 8% Moderada
proyecto ; - h acta de cierre
inconformifdad claridad
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7.3. Planificacion de la Respuesta a los riesgos

- - ri n nc | Pl ili im Ri veri Accion
Actividad Riesgo Catego Cat_lsas Co secuenc robabilida pact esg | Severida ccio _de
a posibles ia d o o d mitigacion
Que alguna de Que no se Retrazo reevaluar los
- las partes no haya tenido . o acuerdos para
Acta de inicio Humana - mientras se 1 2 2% .
este de claridad en ejecutar el acta
acuerda L
acuerdo el alcance de inicio
retrazos en el
cronograma reprogramar la
Que no se Que no se al tener actividad y
Plan de contemplen haya tenido uerealizar la replantear el
. P Humana va quereal 1 3 3% P
trabajo todas las claridad en actividad cronograma
actividades el alcance fuera de lo para verificar el
presupuestad impacto
o)
Falta de atrazos en el aplicar
Acta de Que no se disponibilida | cronograma y rigurosamente
) efectuen a Humana N 3 3 9% | Moderada
Reuniones - d de los generacion de el cronograma
tiempo ) - >
stakeholders | imprevistos de reuniones
No efectuar -
Plan Que se un Perder el Seguimiento
. . generen Humana . control del 3 4 12% | Moderada continuo al
Administracion seguimiento
sobrecostos proyecto plan trazado
adecuado
eneracion de
Pasar por alto Falta de 9 - .
] PR imprevistos revizar de
Informe u obviar comunicacio ue se manera
situacion alguna Humana | n por parte a 1 3 3% :
- traducen en exhaustiva los
actual caracteristica de los ]
] retrasos y informes
necesaria stakeholders
costos
Generacion Realizar
Que la Falta de de S
. ; " PR . . seguimiento
Recepcién de informacién comunicacio | imprevistos :
- - o mediante una
material de suministrada Humana | n por parte que se 2 3 6% ) .
) retroalimentaci
apoyo por el cliente de los traducen en A
6n constante
no sea veraz stakeholders retrasos y
entre las partes
costos
Realizar
Dejar por Las cifras verificacion de
. Falta de L
Seleccion de fuera algun . ) entregadas al los sitios a
los puntos de punto de informacion cliente visitar vs
Humana enel 4 4 16% Alta .
venta a venta ; tendran una visitados
Lo . levantamien s ’
evaluar significativo to variacion mediante los
para el cliente significativa comites de
seguimiento
Realizar una
No elegir una evaluacion de
tecnologia las
” adecuada que Sobrecostos caracteristicas
Aprobacion de ) - .
. permita Omision de por mala o tecnicas del
instrumentos Humana | . - A 4 4 16% Alta .
" obtener el informacion | utilizacién de instrumento de
de recoleccion . -
registro de recursos recoleccion que
multimedia se ajusten a los
requerido requerimientos
de las visitas
No contar con .
la Realizar la
infraestructura a?r?gggrfg)nr:igr?t
de TI Omision de Perdida de .
. Humana | . o . . 3 3 9% Moderada o requerido,
necesaria para informacion | informacion )
para suplir la
. almacenar los )
Preparacion de ) necesidad del
los dispositivos registros cliente
multimedia
y plataformas
iz No contar con
de recoleccion. ;
sistemas de Contratar
seguridad de Ausencia de Fuaa de previamente
TI, necesarios | Humana | politicas de _ fuga 1 3 3% Baja los materiales a
- informacion .
para seguridad utilizar en la
salvaguardar obra.
la informacion
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e - Categori Causas Consecuenc | Probabilida | impact | Riesg | Severida Accion de
bErniEe Riesgo a posibles ia d o o d mitigacion
Generacion Realizar la
de seleccion de
. Rotacién de Falta de imprevistos \ . personal de
Entrenamiento ersonal Humana motivacion que se 1 3 3% Baja acuerdo a sus
/ P traducen en competencias y
reentrenamien retrasos y proyeccion
to del personal costos personal
de recoleccion Diligenciar
n?ac?(l)fa:l Divulgacion de Perdida de c?j:?;(;zrljgs
: la informacion | Humana Sabotaje credibilidad y 3 4 12% | Moderada sonortados con
confidencial confianza P L
normatividad
legal vigente
Tratamiento
dela Contar con las
informacion Falta de politicas de
(Recolecqon, perdida de Omision de dIS'ponIbI.hdad \ segurldad de la
procesamiento | . . Humana | . i e integridad 4 5 20% informacion
informacién informacion )
, dela necesarias para
almacenamien informacion salvaguardar la
toy informacion
depuracion)
Que surga
alguna Que no se tomar acciones
Actas de inconformidad hava tenido | N© S€ firme el necesarias para
Entrega por por parte del Humana clgridad en recibido a 4 1 4% Baja arantizarpel
Sitio cliente y por lal conformidad 9 imi
onde no se el alcance cumplimiento
reciba
Realizando una
Generacion verificacion de
. de los equipos de
Implementacié - . . .
Incompatibilid . imprevistos red del cliente
ny puesta en . Omision de o .
ad de Equipos | . o que se 3 2 6% Baja Vs
marcha del logi informacion d S
Visor Web tecnologias traducen en requerimientos
retrasos y para la
costos implementacion
del portal web
Que se
presente Que no se verificar
Acta de cierre alguna Humana haya tenido | no se firma el 2 4 8% R, inconformidad
del proyecto | inconformifdad claridad en | acta de cierre para entrega a
por parte del el alcance satisfaccion
cliente.
7.4. Seguimiento y Control de Riesgos
- . - - Accion de . A ~
Actividad Riesgo Prob. | impa | Riesgo | Sever mitigacion Proba | impa | Riesgo | Sever | Duefio
Dejar por Realizar
" fuera algun verificacion de los
seleccion de los punto de o sitios a visitar vs o q Gerente
puntos de venta a 4 4 16% Alta - ] 1 4 4% Baja de
evaluar venta visitados mediante proyectos
significativo los comites de
para el cliente seguimiento
Realizar una
Aprobacion de No elegir una E\tl:aalrlictg?sg(?alsas Gerente
instrumentos de tecnologia 4 4 16% Alta tecnicas del 1 4 4% Baja de
recoleccion adecuada ; proyectos
instrumento de
recoleccion
Tratamiento de la ConT;r con dlas
informacion po '.t('jcads del G
2 . seguridad de la erente
(Recolecqon, _Perdlda q,e 4 5 20% informacion 1 5 5% Baja de
procesamiento, informacién .
almacenamiento y necesarias para proyectos
depuracion) salvaguardar la
P informacion
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8. Gestion de Adquisiciones

8.1. Planificacion de compras y adquisiciones

8.1.1. Roles y responsabilidades

Area responsable de las compras: La Gerencia de Compras es la responsable
de la ejecucion del alcance definido. La evaluacion de los procesos se hara bajo
criterios técnicos y econdmicos los cuales definiran de manera previa para cada
proceso de acuerdo con la matriz de evaluacion técnica definida por el area
requirente y la Gerencia de Compras. En todo caso la ponderacion de la evaluacién
economica no podra ser inferior a la técnica. Las ofertas que no cumplan con los
requerimientos minimos solicitados (financieros, técnicos, juridicos y comerciales)
solicitados en las condiciones de invitacion, no seran tenidas en cuenta en el
proceso de evaluacion.

Administrador o supervisor de contrato: La labor de administracion o
supervision puede ser ejercida por una persona natural o juridica, contratada por
Mystery Shoper con el fin de controlar, exigir y verificar la ejecucion y el
cumplimiento del contrato, incluidos los aspectos presupuestales y de garantias,
teniendo en cuenta el contrato y los documentos pre y contractuales, asi como las
politicas de compras establecidas por Mystery Shoper, durante la vigencia del
contrato y sus respectivos modificatorios. Entre sus funciones se encuentran :
Verificar la debida ejecucion y cumplimiento del contrato.

Efectuar la verificacion de todas y cada una de las obligaciones contractuales
durante la vigencia de los contratos que supervisa incluyendo sus modificatorios.
Dejar constancia escrita y expresa sobre los diferentes aspectos que afectan,
directa o indirectamente la ejecucion del contrato.

8.1.2. Clasificaciéon de las Compras

RED

SERVICIOS Y OBRAS
PRODUCTOS DE MERCADO

$ISPI(E)F§VI[§OPSRODUCTOS SISTEMAS DE INFORMACION

PUBLICIDAD Y MARKETING

CONTENIDOS

MOBILITY

COMPRA ORDINARIA

TIPOS DE COMPRAS COMPRA GENERAL

ACUERDO MARCO

AMBITOS DE  LAg[oroBAL
COMPRAS el
EMPRESA
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COMPRA ORDINARIA

Requiere validacidn presupuestaria y compromete presupuesto por el importe de la
valoracion de la peticion de compra

Permite la entrega de bienes y/o servicios y la emisidn y aprobacién de facturas
hasta el monto adjudicado.

Requiere validacion presupuestaria y compromete importes en presupuesto por la
valoracion de la peticion de compra

COMPRA GENERAL - y - " - -
Delega capacidad al drea gestora para realizar pedidos derivados hasta el importe
adjudicado
Se delega al drea generadora la capacidad de

No requiere PN . realizar pedidos derivados (hasta un

validacion ’ on determinado importe o sin limite de importe).
presupuestaria, dado ., |Estos pedidos si requieren validacién

1R [E S delegacién . . i .
a presupuestaria previa y deberan emitirse en la
ACUERDO MARCO vaa blataformalde SAP
establecer i ]
. No se delega al drea generadora la capacidad de
ningun A. Marco . . . .
. . emitir pedidos derivados. Previamente, se debe
compromiso con el sin . o o
., |tramitar una peticion de compra ordinaria o
proveedor. delegacién
general.
8.1.3. Flujo Grama de proceso de Compras
INICIO
Creacion de | Verificaciéon de pago
proveedor | aportes parafiscales

Recepcion del
requerimiento

}

Validacion de
disponibilidad en los
activos de la empresa

Es necesario

comprar? NO

Verificar iempo en
cronograma de

A

t '

Documentacién legal Orden de compra o
requerida contrato

%\

ertenece al registro Recepcion del bien o
de proveedores servicio

NO

NO Existen reclamaciones

proyecto

Envio de los términos
de referencia

Recepcion de
propuestas

)

Analisis de propuestas
(productos, tiempo de
entrega, garantias,
modalidades de pago)

Reposicién de bien o
servicio

Comité de compras

1

Se realiza cuadro

Realizar pago .

Convocatorias de l
nuevos proveedores

comparativo

NO

Evaluar el proveedor

Seleccion de
proveedores
habilitados

Sl

fin
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8.2. Planificacion de contratos

8.2.1. Planificacion de la contratacion

Ejecucion de Negociaciones Al Gestion de
adquisiciones contratos y

compras -
Requerir acuerdo de Exclusivamente Compras negocia
confidencialidad al proveedor con proveedores 3“;:::‘: debida ejecucion

Ofertas econdmicas y técnicas Garantizar cuatro 0jos en las

Supervisar contratos
administrando los riesgos.

por separado. compras

'"""“’ ":"‘t':“" Atres Manifestar cuando exista Referirse al contrato al analizar
proveedores. conflicto de interés stuaciones.

No comprometer compras con
proveedores. Conocer perfil de proveedores Evaluar permanentemente a
convocados los proveedores.

Mejorar las ofertas y comunicar “: : wndum
al proveedor S

Renegociacion y optimizacion

Documentar los procesos de permanente de contratos.

compras

Identificacidn y administracién
de riesgos en los proyectos.

La celebracion de toda compra o adquisicion debe estar precedida de un analisis de su
necesidad y conveniencia que involucre la toma de medidas tendientes para su cabal
ejecucion, a fin de evitar su paralizacion, para la obtencion de los fines propuestos:

8.2.2. Cuantias:

No.

Clasificacion |VALOR Cotizaciones

Menor cuantia |Inferior a 50 SMLV | Dos

Mayor cuantia [Mayor a 50 SMLV | Tres
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8.2.3. Requerimiento de la compra:

» El area generadora debe realizar la solicitud mediante SAP

= Para el proceso de compra se requiere que la solicitud de compra este
debidamente autorizada por los niveles de aprobacion

» Todas las compras de inversién requieren un CAR (Capital Allocation
Request - Solicitud de Asignacion de Capital) y autorizacion del comité de
compras .

» Para compras de inversidon de caracter urgente y que no sean de mayor
cuantia podran ser autorizados por el Cluster Manager a través de un CAR
interno . Si n embargo se formaliza en el comité de compras.

* La Gerencia de compras dara inicio al proceso de compras, pero solo se
realizara la orden de compra una vez este aprobado el CAR.

8.3. Solicitar respuestas a vendedores
8.3.1. Procedimiento de Convocatoria

+  ElArea generadora, debera desarrollar un proceso de preseleccion de proveedores.
El conjunto de proveedores a invitar deben responder a caracteristicas similares
de infraestructura, cobertura, experiencia, entre otras; en caso contrario, la
seleccion debera estar debidamente soportada.

+ Una vez realizada la preseleccion de proveedores, se realiza el documento de
Términos de Referencia con las especificaciones del producto y/o servicio a
adquirir.

« El Area generadora prepara una carta o correo electronico de invitacion la cual
debe ser dirigida a los Representantes legales de los proveedores a concursar. En
esta carta se debe indicar la persona a contactar de la Dependencia de la
Universidad, en caso de que se requiera aclaracién sobre los Términos de
Referencia.

+ Si lo considera necesario realiza una reunién para hacer entrega de los Términos
de Referencia a los proveedores o en caso contrario estos seran enviados
mediante correo electronico o correo fisico.

+ Se consideran proveedores aprobados los registrados en SAP desde la creacion
masiva efectuada en el sistema y los creados de acuerdo con las necesidades de
las distintas areas.

+ Las dependencias que soliciten la creacion de un proveedor deben aplicar los
criterios de seleccion establecidos en el formato criterios de seleccién de
proveedores para creacion en la base de datos de proveedores.

» Experiencia

» Precio del Producto o servicio Ofrecido.

» Presencia en el mercado

» Certificaciones de calidad. (Cuando aplique)
+ Calidad términos de referencia

« Se consideran proveedores seleccionables, aquellos que arrojen un puntaje igual o
superior al 75% del puntaje total.
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Las dependencias que realicen la seleccion de un proveedor que suministre un
nuevo bien o servicio para el cual no se tiene proveedor creado en la base de
datos de proveedores, debe aplicar los criterios de seleccibn a minimo dos
proveedores y seleccionar el de mayor puntaje.
En el momento que se esté evaluando el criterio de seleccidon de precio del bien o
servicio ofrecido a un proveedor potencial que abastece un producto o servicio
para el cual ya existen proveedores en la base de datos de proveedores, el precio
de comparacion correspondera al cotizado por proveedores ya creados en la base
de datos de proveedores.
El costo de la verificacion de cada nuevo proveedor en los medios elegidos sera
asumido por el Area de Compras.
Los criterios de seleccion no son aplicados a proveedores exclusivos y/o Unicos, por
tal motivo el procedimiento iniciara desde el envio de la documentacién.
Adicionalmente deben diligenciar:

v Formato Solicitud creacion y actualizacién de proveedores.

v' Datos basicos y bancarios.

v/ Sitio web
El cambio de NIT de un proveedor ya existente en la base de datos de proveedores
se realizara como una nueva creacion de un proveedor de acuerdo con las
actividades contenidas en este procedimiento.
La Jefatura de Compras y Suministros no tramitara solicitudes de creaciéon de
proveedores de Dependencias para pago de facturas de compra de hechos ya
cumplidos. En todos los casos es responsabilidad del Ordenador del Gasto éste

pago.

8.3.2. Criterios de Creacion de Proveedores

PUNTAJE | CRITERIO

Peso
maximo | PROVEEDOR A | PROVEEDOR B PROVEEDOR C

1.EXPERIENCIA EN NUMERO DE ANOS.

25

Mayor o igual a 10 afios.

16

Mayor o igual a 5 afios y menor de 10afios 25

8

Menor de 5 afios.

2.PRECIO DEL PRODUCTO O SERVICIO OFRECIDO

35

El precio del servicio o producto ofrecido es el menor, en
comparacidn con los otros proveedores.

23

El precio del servicio o producto ofrecido es menor o igual
a un 25%, en comparacién con el proveedor de menor 35
precio.

El precio del servicio o producto ofrecido es mayor a un
25%, en comparacion con el proveedor de menor precio.

3. PRESENCIA EN EL MERCADO

Ha Prestado servicios a empresas de mayor tamafio que
la UR.

Ha Prestado servicios a empresas de igual tamafio al de la

UR. 30

Ha Prestado servicios a empresas de menor tamafio al de
la UR.

4.CERTIFICACIONES DE CALIDAD

Tiene alguna norma de calidad implementada y certificada.

Tiene alguna norma de calidad implementada 10

MNo tiene alguna norma de calidad implementado.

TOTAL 100
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8.3.3. Documentacion creacién de proveedores

Las dependencias que soliciten la creacién de proveedores deben adjuntar los siguientes
documentos:

Persona Natural:

Certificado de matricula en Camara de Comercio. (Con fecha de expedicion,
maximo 30 dias) u hoja de vida del proveedor.

RUT.

RIT Registro de identificacion tributaria o Comunicacion escrita donde informe el
numero de actividad econdmica para realizar las retenciones de ICA e indicar el
numero de actividad para Bogota, en caso contrario indicar la norma por la cual es
exento de retenciones.

Certificacion de cuenta bancaria

Fotocopia del documento de Identidad.

2 Certificaciones Comerciales

Fotocopia Certificado de Calidad (Si lo tiene)

Las dependencias que soliciten la creacién de proveedores deben adjuntar los siguientes
documentos:

Persona Juridica:

Certificado de existencia y representacion legal expedido por la Camara de
_Comercio (Con fecha de expedicion, maximo 30 dias).

RUT, registro Unico tributario

RIT Registro de identificacion tributaria o Comunicacion escrita donde informe el
numero de actividad econdmica para realizar las retenciones de ICA e indicar el
numero de actividad para Bogota, en caso contrario indicar la norma por la cual es
exento de retenciones.

Certificacion de cuenta bancaria

2 Certificaciones Comerciales

Fotocopia Certificado de Calidad (Si lo tiene)

Balance General con fecha de corte a diciembre 31 del afio anterior.

Proveedores Internacionales (pagina WEB o Importacion Directa):

Las compras a proveedores internacionales por pagina web deben cumplir con los
certificados de seguridad que acrediten la pdagina como un sitio seguro.
Preferiblemente solo hacer transacciones en paginas con alguno de los siguientes
certificados, los cuales se pueden distinguir por las siguientes imagenes:

PayPal

Verified by Visa

MasterCard SecureCode

WebTrust

Trsute
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8.3.4. Evaluacién de proveedores

+ Los criterios que se evallan a los proveedores son los siguientes y se enuncian en
el formato criterios para evaluacidn y reevaluacion de proveedores

— Calidad en el producto o servicio entregado: Grado de cumplimiento de
las especificaciones requeridas al proveedor.

— Entrega oportuna: Cumplimiento de las fechas de entrega establecidas
con el proveedor.

— Disponibilidad en el servicio: Capacidad de respuesta inmediata del
proveedor cuando se le solicita el producto o servicio o cualquier
requerimiento especial.

— Servicios posventa: Seguimiento que realiza el proveedor sobre los
productos vendidos y garantias ofrecidas.

— Se considera muy buen desempeiio el mayor o igual al 80%, desempefio
medio el menor de 80% y mayor o igual al 75% y bajo desempefio el
menor del 75%, obtenido en el formato de evaluacidon desempeno de
proveedores.

+ El maximo puntaje a que un proveedor puede acceder es de 400 puntos.

8.4. Administracion de contratos
8.4.1. Proceso de gestion de la compra

Todo el proceso de gestion de las compras se debe realizar en Sistema de Gestiéon de
Compras. Como norma general se incluirdan en las diversas herramientas que
soportan la funcidon de compras la documentacion referente a cada proceso: Pliego de
Condiciones, ofertas (al menos su parte comercial), evaluaciones técnicas, consideraciones
especiales, etc.

En esta etapa los Directores/Gerentes de Linea de Producto/Responsable de
Compras de la empresa en funcién del ambito de la compra (deberan establecer:

El comprador(es)

Los proveedores a los que solicitar ofertas. Se consideraran los diferentes proveedores
propuestos por las Areas Generadoras, por el Area de Compras de la empresa, asi como
por el propio Responsable de la Linea de Producto.

La modalidad de negociacion de la compra: subastas, ofertas vistas o rondas de
negociacion.

OC A, OC B: (Orden de compra A 6 B) Proceso de compras de requerimientos de
compras de bienes o servicios puntuales bajo el cual se invitan minimo a 3

OM: Ordenes de servicio marco las cuales describen las condiciones, objeto, y periodo
global del acuerdo. De estas se generan los contratos marco en SAP.

RFI(Request for information): Proceso para la solicitud Unicamente de informacion de
bienes y servicios del mercado. De este proceso no se puede realizar negociaciones ni
contrataciones.

RFP(Request for proposal):proceso de contratacion bajo la modalidad de contrato
Normalmente vienen acompafadas de anexos técnico y econémicos.
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8.4.2. Riesgos

Continuidad de abastecimiento

« Riesgos econdmico y fraude de negociacidon de precios y de condiciones de pago.
» Obsolescencia

» Incumplimiento, Legal, Integridad, Reputacional.

8.4.3. Ordenes de compra y contrato

Las ordenes de compra deben regirse a la siguiente normatividad:

+ La orden de compra o servicio debe emitirse antes de efectuarse el gasto o servicio
y esta prohibido ejecutar una compra o contratacién de un servicio que implique
gasto o inversion si la orden de compra no esta aprobada y elaborada.

» El monto total de una compra no se debe fraccionar en varias ordenes de compra
o servicio, con el fin de no sobrepasar los montos establecidos por el manual de
compras.

+ Todo gasto o inversion considerada de menor cuantia debe por lo menos contar
con dos cotizaciones y su respectiva orden de compra.

« Para todo gasto o inversion considerado de mayor cuantia sera obligatorio
presentar tres cotizaciones, del articulo, bien o servicio, todos bajo las mismas
condiciones

+ La seleccion del bien o servicio debera estar soportada en la respectiva acta de
adjudicacidn, la cual debe incluir una breve descripcién de las ofertas recibidas y la
razon por la que se elige a uno de los oferentes para el suministro o prestacion del
bien o servicio.

Cuando no se pueda cumplir o exista un Unico proveedor el vicepresidente del area
solicitante debera elaborar una hoja de excepcion, especificando las razones por las cuales
acude a esta instancia con la aprobacion del Presidente o Vicepresidente de Finanzas o
Administracion.

8.4.4. Amparos de ordenes de compra

Término de )
N duracién de la 100% del valor Aplica para Ordenes de
De anticipo orden de compra del anticipo Compra que superen los
0 trabajo y un 20 SMMLV.
mes mas
Término de ]
duracién de la|20% del valor de |Aplica pdliza para Ordenes
De Cumplimiento orden de compra|la orden de|de Compra que superen
o trabajo y dos|compra o servicio |los 20 SMMLV
meses mas
A partir del|20% del valor de |Aplica pdliza para Ordenes
De Calidad recibo alla orden de|de Compra que superen
satisfaccion. compra o servicio | los 20 SMMLV.
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Aplica poliza de Salarios y

De estabilidad de
Obra

la

satisfaccion de la
orden de compra

(contrato) y
veinticuatro (24)
meses mas.

30 del valor de la
orden de compra
y/contrato

Prestaciones Sociales
L para las Ordenes de
Término de
. + 10% del valor del | Compra que superen los
De Salarios y | duracion del
. . orden de compra|20 SMMLV y para aquellas
Prestaciones Sociales contrato y tres . .
o~ , 0 servicio ordenes de compra en los
afos mas
cuales el ser humano es la
esencia para la labor a
contratar.
20% del valor de|Aplica poliza de
la  Orden de|Responsabilidad Civil
Compra para | Extracontractual para
Término de | Régimen Ordenes de Compra que
De responsabilidad Civil | duracién del | Simplificado superen los 20 SMMLV y
Extracontractual contrato y un 10% del valor de aquellas  Ordenes de
afo mas. la 0 Orden  de Compra donde el tipo de
bien o servicio ofrecido
Compra para
Réaimen Comiin por el proveedor pueda
9 afectar a terceros.
A partir del
recibo a

Aplica poliza de estabilidad
de Ila Obra para las
ordenes de compra que
superen los 20 SMMLV.

Compras.

Nota: Para los casos es los cuales el proveedor se niegue a constituir los
amparos establecidos en esta tabla, estos seran informados al Comité de
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TIPOS DE COMPROMISO EN FUNCION DE LA MODALIDAD DE COMPRA

Modalidades de Compra Gestidn Interna

Carta u orden de pedido enviada al proveedor

Cartade -,
Es aquella en la que se concretan todas las » Adjudicacion comunicandole la aceptacion de su oferta y que
condiciones de la misma: unidades, importe, contiene los aspectos necesarios para concretar el
COMPRA |especificaciones de producto, condiciones de compromiso con el mismo.
ORDINARIA |suministro y pago, etc. Requiere validacion Supone un compromiso cerrado con el proveedor y se
presupuestaria. Permite emision y aprobacidn de » Contrato caracteriza porque todas las condiciones estan
facturas hasta el monto adjudicado. ordinario definidas.

Es aquella en la que se concreta, dentro de un
periodo de tiempo determinado, un importe global

y una relacion de precios unitarios de un conjunto Supone un compromiso cerrado con el proveedor, es

de items (preciario), pero no se concreta el nimero decir, en el se concreta un importe total a adquirir

de unidades de cada uno de ellos. También se Contrato durante su periodo de vigencia, caracterizandose

determinan todas las condiciones generales de General porque incluye multiples items con un preciario, entre

suministro: plazos de entrega, niveles de servicio, los cuales existe cierta flexibilidad para cambiar o
COMPRA |garantias, condiciones de pago, etc. La aprobacion intercambiar volimenes.

GENERAL |de una Compra General supone la delegacion en
otro area de la facultad de realizar y aprobar
peticiones derivadas (pedidos) hasta el importe
adjudicado en la Compra General. Requiere
validacidn presupuestaria y compromete importes
en el presupuesto por la valoracion de la peticion

de compra. Permite emisidn y aprobacion de
facturas hasta el monto adjudicado.

Documento de formalizacion de una Compra General o

Es aquel en el que se establecen sélo condiciones de un Acuerdo Marco, que no compromete importes

de caracter general: preciarios, descuentos por con el proveedor. Incluye condiciones comerciales y de

volumen,etc. sin que se establezca ninglin Contrato Marco [servicio, precios de productos y/o servicios, descuentos

compromisopor parte del comprador pero si por el por volumen, etc. Se pueden realizar Contratos Marco

AEUEES) proveedor. No requiere validacién ;)’resupuestar?a con 'd.iversos proveedores para el mismo producto o
MARCO dado que no se va a establecer ninglin compromiso servicio

con el proveedor. No delega en el drea de compras
la capacidad de hacer pedidos contra él. La
aplicacién de un Acuerdo Marco emisidn de
pedidos) requerira posteriormente una compra
ordinaria o general.

8.5. Cierre de contratos
8.5.1. Liquidacién de los contratos

En el acta de liquidacidn se podran incluir, entre otros, los ajustes y reconocimientos a que
haya lugar, los acuerdos, conciliaciones y transacciones a que llegaren las partes para
poner fin a las posibles divergencias presentadas y poder declararse a paz y salvo . El
administrador o supervisor del contrato debe remitir al area de compras (para efectos de
su envio posterior al area responsable de su custodia y archivo), los originales de las
actas, informes y demas documentos que surjan con ocasion de la ejecucidon y/o
terminacion del contrato en un plazo no superior a diez (10) dias habiles siguientes a la
firma del documento respectivo.

adicionalmente, Aprobar las facturas presentadas por el contratista, las cuales deben
reunir los requisitos contractuales. Reportar a la Vicepresidencia de Finanzas la recepcion
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de activos fijos, siguiendo los procesos y procedimientos definidos para tal efecto por el
grupo de Activos Fijos de la Compaiiia.

8.5.2. Garantias

Los riesgos previsibles que puedan cubrirse en cada contrato, orden de compra o de
servicio, carta contrato o pedido al exterior, en este Ultimo caso cuando resulte viable su
obtencidn, al igual que el tipo de garantia, su cuantia y vigencia, se determinaran por el
area gestora de la contratacion, de acuerdo con las condiciones particulares de la misma.

Las garantias de cobertura de los riesgos surgidos con miras a la celebracién y/o ejecucién
del contrato, orden de compra o de servicio o carta contrato, seran aprobadas por la
instancia competente, con anterioridad al inicio de la ejecucion de la contratacion
correspondiente.
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