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Estructura de Desglose de Trabajo (WBS)

La herramienta estructura de desglose del trabajo permite ordenar los hitos y las tareas de un

proyecto en una jerarquía, en el orden en que deben completarse. La WBS es clave para el plan de

proyecto, ya que divide el trabajo en partes más manejables. Se busca que las tareas sean visibles en

un solo lugar con las descripciones, los propietarios y las fechas de entrega indicados de forma clara.

Esto permitirá al equipo comprender quién es responsable de qué tareas y cuándo debe completarse

cada una. A continuación se muestra parte de la documentación WBS para el proyecto Palm Plants.
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Cronograma del Proyecto

En el centro del plan está el cronograma del proyecto, que ayudará a estimar la cantidad de tiempo

que tomará completar las tareas el proyecto y brindará al equipo una forma de rastrear el progreso con

respecto a los objetivos. Establecer tareas e hitos claramente definidos y diferenciados, integrarlos en el

cronograma del proyecto y utilizar una herramienta para visualizarlos en conjunto ayudará a organizar el

proyecto e impulsarlo. A continuación se muestra parte de la documentación del Cronograma de Palm

Plants.
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Presupuesto del Proyecto

A lo largo del ciclo de vida del presente proyecto, será necesario administrar y monitorear el

presupuesto. El presupuesto del proyecto está vinculado al plan del proyecto porque depende en gran

medida de los elementos clave del proyecto y la vinculación de estos componentes permite una gestión

y una visibilidad más fluidas. A continuación se muestra parte de la documentación del presupuesto de

Palm Plants.
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Plan de Gestión de Riesgos de Operaciones y Capacitación

La gestión de riesgos es una práctica continua durante todo el desarrollo del proyecto. Mediante un

Plan de gestión se busca identificar y analizar riesgos, su evaluación y tratamiento para finalmente

supervisarlos y controlaros. A continuación se presenta parte de la documentación realizada en este

ámbito para Palm Plants.
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Informe de Situación del Proyecto

Mediante informes de situación del proyecto se llevan a cabo actualizaciones oportunas sobre el

progreso. Se redactan de manera concisa y son útiles y clave para ofrecer información general

buscando que los miembros del equipo obtengan un panorama general de lo que sucede y garantizar

entiendan lo que está en curso, si hay algo bloqueado y qué trabajo continua.
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Análisis ROAM del Proyecto

A continuación se muestra parte de la documentación y análisis de gestión y evaluación de riesgos

buscando se aborden de la forma mas adecuada con mayor transparencia y precisión.
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Planificación de Reunión de Análisis de Resultados de Satisfacción de Clientes

Buscando llevar acabo reuniones estructuradas, intencionadas e inclusivas se envía previo a estás la

planificación donde se detallan los participantes, propósito y agenda (clara y concisa), buscando la

participación activa de los involucrados y la reunión sea productiva. A continuación se detalla el modelo

a seguir durante todo el desarrollo del proyecto.

Reunión de equipo

21 de junio / 10 a.m. / Sala de conferencias

Participantes

Analista financiero

Director de Cumplimiento

Gerente de Servicio al cliente

Gerente de Inventario

Especialista en TI

Propósito y expectativas

El propósito de la reunión es analizar los resultados de satisfacción de clientes con el producto y el

servicio del proyecto Plant Pals de Office Green con los lotes de prueba antes del lanzamiento oficial del

servicio. Las expectativas son lograr optimizar la calidad del producto, los plazos de entrega y la

atención al cliente de cara al próximo lanzamiento del servicio.



Agenda

• Tema 1: Investigar otros motivos por los cuales algunas entregas están siendo tardías.

- Director de Cumplimiento, Gerente de Servicio al Cliente y Gerente de Inventario.

- Lluvia de Ideas.

• Tema 2: Capacidad de Office Green para llevar acabo la mayoría de las entregas antes de los

horarios laborales estándar y temprano por la mañana.

- Director de Cumplimiento, Gerente de Servicio al Cliente y Gerente de Inventario.

- Análisis y Propuestas para llevar a cabo e objetivo.

• Tema 3: Optimización del software de servicio al cliente

- Especialista en TI y Gerente de Servicio al Cliente.

- Análisis y Propuestas para llevar a cabo e objetivo.

• Tema 4: Evaluar la capacidad de Office Green para agregar un chat online en tiempo real para

mejorar el servicio al cliente.

- Analista Financiero, Especialista en TI y Gerente de Servicio al Cliente.

- Análisis y Propuestas para llevar a cabo e objetivo.
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Backlog del Proyecto

Caracteristicas, requisitos y actividades asociadas a los entregables para lograr el objetivo del 

proyecto y maximizar el valor para el cliente.



Resultados de la encuesta 

a los clientes de Plant Pals

Encuestamos a 50 clientes de lotes de prueba de Plant Pals durante un período de cuatro 

semanas para conocer su satisfacción con el producto, el proceso de entrega y la atención 

al cliente.



¿Tu envío llegó a tiempo?

Conclusiones clave y elementos de acción: Hacia el final de la encuesta, las entregas a tiempo 

habían aumentado a 90%,lo que constituye una mejora concreta, pero todavía no alcanzamos nuestro 

objetivo de 95%. Es necesario investigar otras razones que ocasionen las entregas tardías.



¿Cuál es el mejor momento del día para recibir un envío de Plant Pals?

Conclusiones clave y elementos de acción: En casi su totalidad, los clientes prefieren entregas antes 

de los horarios laborales estándar y temprano por la mañana. Considerar la programación de rutas de 

entrega más temprano, lo cual podría contribuir a aumentar las entregas exitosas y a tiempo a 95%.



En una escala del 1 al 5, donde 1 es el más bajo y 5 el más alto, ¿cuál es tu grado de 

satisfacción con la atención al cliente?

Conclusiones clave y elementos de acción: Una vez que resolvimos el problema con el software de servicio 

al cliente, la satisfacción respecto de la atención al cliente aumentó. Todavía queda mucho por mejorar, así que 

es necesario seguir controlando las respuestas y las soluciones cuando recibimos tickets de soporte.



En general, ¿qué sugerirías para mejorar la atención al cliente?

Conclusiones clave y elementos de acción: Algunos clientes manifestaron que la opción de chatear 

con alguien en tiempo real mejoraría la atención al cliente. Además, muchos encuestados comentaron 

que las guías y los tutoriales fueron útiles. Sería bueno investigar si debemos ampliar estas ofertas 

para especies específicas de plantas. 



Los resultados de la encuesta anterior mostraron algunos problemas iniciales al lanzar la prueba. Los

últimos resultados indican que solucionamos algunos de esos problemas:

1. Contratar más conductores generó un aumento de alrededor de 10% en las entregas a tiempo

2. La satisfacción del cliente aumentó cuando logramos resolver los problemas técnicos que ya

habíamos detectado

Sin embargo, queda mucho por mejorar. Así que recomendamos lo siguiente:

1. Enfocarse en entregas temprano para cumplir con el objetivo de entregas a tiempo

2. Los clientes prefieren la opción de chatear con alguien en tiempo real. Considerar la asignación de

más recursos de atención al cliente para el chat en tiempo real. Seguir generando tutoriales y guías

para las nuevas ofertas.

3. Seguir realizando encuestas continuamente y controlando los resultados para mejorar aún más.

Conclusión y próximos pasos


