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Resumen

RESUMEN

En la actualidad TNETWORKS Consultoria en Conectividad S. de R.L. es una empresa en
el ramo de Tecnologias de la Informacion en la ciudad de Morelia, Michoacan. Por lo que
tiene expectativas de una expansion importante en el estado, ademas busca un aumento en
la capacidad de operacion, disminuir sus tiempos en sus entregas asi como disminuir los

tiempos en la implementacion de proyectos.

Por medio de esta tesina se pretende aplicar una reingenieria en los procesos de la empresa,
en combinaciéon con la técnica de mapeo de procesos de negocio IDEFO la cual esta

disefiada para modelar los procesos y actividades una organizacion.

Se describird un caso real de estudio con la técnica de modelacion IDEFO, en el que se
mostraran los pasos para realizar los modelos de los procesos de comercializacion de

productos y proyectos.

Por medio del estudio realizado, se presentan los modelos de procesos actuales,
posteriormente obtendremos los modelos de procesos propuestos que permitan una nueva
forma de trabajo para la empresa, ademas de la generacion de documentacion formal que
facilita la implementacion de mejoras, determinando su viabilidad en base a los objetivos
planteados y de manera que beneficien a la empresa. Dentro de la documentacion para los
proyectos se trabajard con documentos que permitan evaluar el desempefio y avance de los

proyectos en forma y tiempo de acuerdo a la gestion de proyectos.
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Abstract

ABSTRACT

Currently TNETWORKS connectivity S. de R.L. consulting is a company in the
information technology industry in the city of Morelia, Michoacén. So it has expectations
of a significant expansion in the State, also seeks an increase in the operating capacity,
reduce their times in their deliveries as well as decrease time in the implementation of

projects.

By means of this minor thesis is intended to apply a reengineering in the processes of the
company, in combination with the technique of mapping business process, IDEFO, that who

is designed to model the processes and activities of an organization.

Are describe a real case study with IDEFO modeling technique, in which displays the steps

for doing models of the processes of commercialization of products and projects.

Through the study, is presented current models process, subsequently is obtain models of
proposed processes that allowed a new way of working for the company, furthermore the
generation of formal documentation that facilitates the implementation of improvements,
determining its viability based in objectives suggested and in the form that benefit the
company. Within the documentation for projects, it will work with documents allowing
evaluating the performance and progress of the projects in time and form, according to the

management of projects.
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Planteamiento del problema

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el &rea de comercializacion de productos y proyectos, de la empresa presenta
la probleméatica de que comienza a tener una capacidad limitada para la cantidad de
proyectos que se comienzan a obtener, por lo cual la direccion reconoce que no existe una
definicion y estructura formal de los procesos y procedimientos que debe realizar cada éarea
correspondiente. Esta falta de procesos y procedimientos ocasiona que no se puedan
planear las ventas y que el desarrollo de los proyectos cuente con demasiados re trabajos.
Adicionalmente no hay roles definidos para las personas que integran las areas de
comercializacion de productos y proyectos, trayendo como consecuencia que los
integrantes de estas areas realicen actividades que no competen a su puesto ademas de

tiempos extra para realizarlas.

Procesos de comercializacion de productos.

Dentro de los problemas que se tienen en esta area, se encuentra la problematica de que no
cuentan con las estrategias de ventas correctas, no cuentan con la captacion de nuevos
clientes, asi como tiempos de espera demasiados largos para la entrega de productos, lo
cual ocasiona que el flujo de efectivo disminuya y las utilidades de la empresa se vean

afectadas.

Procesos de comercializacion de proyectos.

La falta de una metodologia para la administracion de proyectos, y la falta de
documentacion formal del sistema de trabajo actual, no permite un monitoreo sistémico de
los avances y entregables de proyecto, de acuerdo a lo establecido en el cronograma.
Resultando de lo anterior tiempo improductivo, trabajos suplementarios y la generacion de

retrasos en las fechas de entrega.
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Antecedentes

ANTECEDENTES

La industria de servicios cuenta con un crecimiento significativo en la actualidad, lo cual ha
demostrado que su participacion sea de suma importancia en la economia de México. El
concepto de tecnologia de la informacion se utilizd por primera vez en nuestro pais en las
ltimas décadas, las computadoras se han convertido en un modelo para el uso de la

tecnologia y aplicacion en la industria de servicios.

Existe un reto el cual deberemos de comprender como la modernizacion de los procesos en
organizaciones es benéfica para ellas, asi como para la nuestra y que por medio de los
canales correctos como la innovacion, competitividad, y desarrollo tecnolégico podremos

tener las bases para sobrepasar lo que se nos plantea en la actualidad como un reto.

Es necesario que las empresas mexicanas cuenten con un perfil orientado al cambio, asi
como a ser flexibles para la adaptacion de las propuestas de mejoras que se planteen, ya
que existen directivos y duefios de negocios que creen que la forma tradicional de
administracion todavia funciona. Las empresas tendran que desarrollar nuevas ideas asi
como la adopcion de una nueva cultura que le permita hacer las cosas de maneras mas

eficientes.

La realizacion de proyectos requiere de un proceso ordenado en donde la implementacion
de sus diferentes actividades, satisfagan de forma efectiva las necesidades y deseos de los

clientes, esto ayudara de manera significativa en el logro de los objetivos de la empresa.

TNETWORKS Consultoria en Conectividad S. de R.L. fue fundada el 2005 por el actual
Director General Jaime Tapia, en la ciudad de Morelia Michoacan. Sus instalaciones se
encuentran ubicadas en Boulevard Las Primaveras #168, Colonia, Prados Verdes, Morelia,
Michoacén. C. P.58110.
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Antecedentes

La empresa Tnetworks plantea satisfacer las necesidades de conectividad vy

telecomunicaciones de los clientes, abarcando el mercado personal y empresarial

proporcionando los mejores productos existentes en el mercado.

La mision de la empresa es: “ofrecer al mercado personal y empresarial productos y

servicios de la mas alta calidad en el ramo de redes y telecomunicaciones, siendo la mejor

opcidn a través de integrar el conocimiento, experiencia, innovacion y tecnologia.”

La visioén de la empresa es: “ser la mejor compafiia en el ramo de redes, conectividad y

telecomunicaciones, contando con los mejores recursos humanos,

financieros.”

1. Productos que la empresa ofrece:

Cableado estructurado.
Control de accesos.
Servidores y almacenamiento.

Sistemas inalambricos.

2. Venta de material y equipo:

Equipo de interconexién de redes.

Material para construccion de redes.

Equipo de proteccidn de suministro eléctrico.
Equipo de computo.

Periféricos.

Accesorios.

3. Soluciones de seguridad:

Circuito cerrado de television sobre IP.
Video vigilancia desde cualquier punto de la red.
Recuperacion de evidencia en segundos.

Convergencia con la red de voz y datos.

100% compatibles con CCTV tradicionales y sus componentes como:

tecnoldgicos 'y
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Antecedentes

« Cémaras fijas.
» Cémaras PTZ.
» Secuenciadores.
¢ Integracion con el sistema de alarmas.
e Switches relevadores para acciones inmediatas.

e Monitoreo en tiempo real.
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Objetivos

OBJETIVOS

Objetivo general

Aplicacion de la reingenieria para hacer un anélisis de los procesos y métodos de trabajo
actuales, documentar los procedimientos formales que debe de realizar el departamento de
comercializacion de productos y proyectos, para asi atender y realizar los proyectos,
realinear los puestos y roles de los trabajadores en beneficio del crecimiento organizacional

de la empresa.
Objetivos Especificos
e Establecer los métodos de trabajo correctos que permitan fortalecer las areas de
oportunidad he incrementar su desempefio en el departamento de comercializacion y de

proyectos.

e Conocer la satisfaccion del cliente respecto a los productos y servicios que ofrece la

empresa.
e Determinar la eficiencia con la que se realizan los procedimientos actuales.

e Generar documentacion de los procesos y un mecanismo de control de documentos.
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Alcances y limitaciones

ALCANCES Y LIMITACIONES DE LAS AREAS DE ESTUDIO

1. Alcances:

Andlisis y mejora del proceso de comercializacion de productos y proyectos.
Generacion de procedimientos para el personal de la empresa.

Desarrollo de métodos de trabajo para la realizacion de actividades especificas.
Asignacién de actividades especificas a cada departamento.

Generacion de formatos que faciliten las actividades del departamento.

2. Limitaciones:

Resistencia al cambio en la forma de realizar las actividades.
Rotacion de personal.
Inexistencia de documentacion preliminar de los procesos de la empresa.

Inexistencia de indicadores operativos que permitan conocer el rendimiento de las

areas.
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Justificacion

JUSTIFICACION

Las condiciones en las que se encuentra el departamento de comercializacion de productos
y en el departamento de proyectos, ha llevado a tener deficiencias en los procesos que se
siguen para realizar las ventas de productos, asi como en la realizacién de proyectos,
aunado a esto no cuentan con el registro adecuado de las actividades que realizan, por lo
que no es posible establecer estandares u objetivos para los procesos, cuando se realiza una

venta y de igual forma para establecer los tiempos de entrega en los proyectos.

Se identificaran las problematicas correspondientes a cada departamento, asi como las areas
de oportunidad, con lo cual se pretende disminuir los retrabajos o trabajos suplementarios y
la correccion de errores de trabajo, asi como la generacion de una documentacion que
permita evaluar el desempefio y avance de los proyectos en forma y tiempo de acuerdo una
administracion de proyectos y a lo establecido en un cronograma de actividades. Los
problemas a resolver referentes a la deficiencia operativa, administrativa y de planeacion,

son parte del rendimiento y productividad bajo que se presenta en la empresa.

Por lo tanto el trabajo a realizar se hara con el fin de analizar, mejorar, documentar y
proponer los procesos para crear las bases adecuadas que den como resultado un
crecimiento ordenado de la organizacidn, la solucion a los problemas planteados y se pueda
mejorar el servicio que se les brinda a los clientes, y que nos proporcione un aumento en su

satisfaccion y lealtad hacia la empresa.
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CAPITULO 1 INTRODUCION

La empresa TNETWORKS Consultoria en Conectividad, contempla dentro de sus planes
de crecimiento la estructuracion y fortalecimiento de los departamentos de
comercializacion de productos y comercializacion de proyectos, por lo cual la realizacion

de este proyecto se encuentra dividido en 3 etapas fundaméntales que son:

1. Planeacion y organizacion.
2. Andlisis de procesos y disefios de nuevos procesos.
3. Documentacion de operaciones.

4. Implementacion de mejoras.

De la etapa 1 se desprenden los cronogramas para la realizacion del proyecto, el andlisis de

los objetivos y perspectivas de la empresa hacia el futuro.

Nos enfocaremos en la etapa 2 la cual trata sobres el andlisis de los procesos actuales de la
empresa Y la presentacion de propuestas de mejoras a los procesos estudiados, los cual nos
adentraran en el conocimiento de los procesos, sus debilidades y las partes donde podemos
fortalecer y mejorar dichos proceso, de esto se desprenderd la etapa 3 con la

documentacion generada y propuesta para la siguiente etapa.

Para la etapa 4 se considera la implementacion y puesta en marcha de los métodos de
trabajo propuestos, con la ayuda de los documentos que se generaron en la realizacion de

este proyecto.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

Se presenta la revision de la literatura que trata sobre contenido que tienen los temas que
hemos determinado como una solucién, definiciones y conceptos importantes del tema
reingenieria y mejora continua, también la metodologia de lo que es IDEFO, estos temas

nos permitiran analizar y mejorar los procesos.

2.1. Reingenieria

La reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en las medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales
como costos, calidad, servicio y rapidez. Se mencionan los elementos clave de la definicion

formal:

Fundamental: examinar las reglas tacticas y los supuestos en que descansa el manejo de
sus negocios, a menudo estas reglas resultan anticuadas, equivocadas o inapropiadas.
Radical: llegar hasta la raiz de las cosas, no efectuar cambios superficiales ni tratar de
arreglar lo que ya esta instalado sino abandonar lo viejo, descartar todas las estructuras y
los procedimientos existentes e inventar maneras enteramente nuevas de realizar el trabajo.
Proceso: conjunto de actividades que reciben uno 0 mas insumos y crea un producto de
valor para el cliente.

Espectacular: la reingenieria no es cuestion de hacer mejoras marginales o incrementales

si no dar saltos gigantescos en rendimiento.

La reingenieria se centra en los procesos estratégicos de la empresa, es decir, en aquellos
que tienen relacion con las actividades mas importantes de la misma y que estan
fuertemente ligados a su estrategia genérica de negocios. Los procesos no estan
completamente aislados en una organizacién, existen estructuras, politicas y practicas que
sustentan a los procesos. Al redisefiar los procesos hay que variar muchas de estos marcos
de sustentacion. Existen siete condiciones que deben formar parte del proceso de

reingenierfa para que llegue a feliz término. ™
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1. Habilidad para orientar el proceso de reingenieria de acuerdo con una metodologia
sistematica.

2. Administracion coordinada del cambio para todas las funciones del negocio que se

vean afectadas.

Habilidad para evaluar, planear e implementar el cambio sobre una base continua.

Habilidad para analizar el impacto total de los cambios propuestos.

Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos.

Habilidad para utilizar estos modelos sobre una base continua.

N o g b~ w

Habilidad para asociar entre si todos los parametros administrativos de la compafifa.

2.1.1. Breve historia

La historia de la reingenieria surge de la necesidad del ser humano de mejorar
continuamente y de generar el principio de mejora en las empresas, para obtener buenos
resultados y mejores ganancias, nos trasladaremos a un registro conocido del cual podamos

partir.

Estos datan de la época de Adam Smith y de Frederick Taylor; el primero de ellos, al
publicar su famoso libro "La riqueza de las naciones™ (a fines del siglo XVII1) promovio las
ventajas econdmicas de la especializacion del trabajo. Taylor, que es considerado el padre
de la ingenieria industrial, un siglo mas tarde revoluciond la organizacion de la industria en
base a sus estudios de tiempos y métodos, que llevaron a una racionalizacion cientifica del

trabajo industrial.

Este enfoque produjo aumentos espectaculares de productividad en la industria, y se baso
en la divisién del trabajo en pequefias tareas elementales de caracter repetitivo. Los
enfoques de Smith y Taylor funcionaron asombrosamente bien mientras los mercados eran

pequefios y no competitivos, y los clientes poco exigentes.

En la década de los afios ochenta surge la primera aplicacion real de la reingenieria, cuando

varias empresas dieron un vuelco radical en sus negocios por medio del redisefio de sus
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procesos. Era la época en que emergia este enfoque y su aplicacion se utilizaba en unas

cuantas corporaciones norteamericanas.

A partir de 1993 por medio de Michael Hammer y James Champy, al realizar el analisis de
compafiias que habian mejorado de manera singular trabajando en una o mas area del
negocio. Lo que estas compafias hicieron no fue cambiar de giro de su negocio,
simplemente habian modificado total o parcialmente, los proceso necesarios para operar

eficientemente.

La reingenieria en pocos afios ha revolucionado la forma en que las empresas trabajan.
Desde 1992 los gerentes de grandes empresas consideraron casi de inmediato al redisefio de
Sus procesos como una alternativa viable y estuvieron dispuestos a emprender el camino

hacia el cambio en las compafifas que dirigen. [

Con el nuevo siglo, se va replanteando el redisefio de los procesos con nuevas tecnologias,
nuevas formas de pensamientos y teorias, en america latina esta nueva concepcion
gerencial ha tenido un impacto significativo por lo cual se ha aplicado en diferentes

empresas.

2.1.2. Funcionamiento basico de la reingenieria

La metodologia para la reingenieria de procesos que se desarrollara en este estudio se puede

utilizar para dar respuesta a distintas situaciones:

Correccion de deficiencias en el proceso.

Restructuracion en respuesta a un cambio externo (nuevas necesidades de los clientes).

Busqueda de mejora continua (nueva tecnologia o herramientas de gestion).

Estructuracion de un nuevo proceso.
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2.1.3. Etapas de la reingenieria de procesos
La reingenieria de procesos comprende tres etapas en general que se describen a

continuacion;

a) Plan estratégico: la definicibn de un plan estratégico debe considerarse como un
requisito previo para la seleccion y redisefio o reingenieria de los procesos. En tal
sentido, un aspecto clave de esta primera etapa es, sin duda, la verificacion de la
estrategia de la organizacién, analizando las probables ventajas y consecuencias que se
pueden obtener como resultado del redisefio o reingenieria.

En esta etapa se deben definir, a partir de los objetivos y metas fijadas, los procesos que
seran objeto de redisefio o reingenieria en forma prioritaria, la composicion del
equipo multidisciplinario de trabajo y las técnicas de descripcién de los procesos

actuales y de las formas de presentacion de los que seran propuestos.

b) Analisis de los procesos y propuesta de redisefio 0 reingenieria: el redisefio o
reingenieria del proceso sélo tiene sentido si es coherente con la estrategia de la
organizacion. Particularmente en grandes organizaciones, la vinculacion del redisefio o
reingenieria con el plan es un permanente desafio al relacionar en términos practicos de
ejecucion el “qué” con el “como”. En tal sentido, puede decirse que el redisefio o
reingenieria de procesos es imposible si no se enfoca el esfuerzo teniendo en cuenta los
objetivos especificos previamente establecidos. La congruencia entre estrategia y
redisefio o reingenieria es particularmente importante cuando se establecen como metas
del proyecto cambios significativos. Esta etapa incluye la descripcion y analisis de los
procesos, la elaboracion de las propuestas de mejoras y la planificacion de los cambios

que se deberan realizar.
c) Implementacion: la implementacion exitosa del redisefio o reingenieria de los procesos

esta relacionada en gran medida con las actitudes de los directivos y/o responsables, la

situacion estructural y cultural de la organizacion y la predisposicion del personal para
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comprometerse con los cambios y brindar un decidido apoyo para obtener los resultados
buscados. Es precisamente a partir de la implementacion que se obtendran los objetivos
propuestos en el redisefio o reingenieria, de modo que esta etapa es de suma
importancia, tal vez la méas conflictiva y dificil, ain en los casos que se cuente con

propuestas brillantes que indiquen posibilidades espectaculares de mejoramiento.

Teniendo en cuenta la diversidad de variables en juego y las posibles contingencias
imprevisibles al comenzar la implementacion, el plan debe ser flexible y con la necesaria
capacidad para adaptarse a los eventuales cambios que se produzcan. Esta etapa incluye
la comunicacion al personal sobre los cambios a realizar, la ejecucion de los cambios,

el control y seguimiento y la evaluacién de sus resultados.

2.1.4. Desarrollo de la reingenieria
Operativamente las tres etapas anteriores implican el desarrollo de los siguientes pasos

describiremos cada uno de los pasos en detalle:

1. Identificacion del objetivo primordial del redisefio o reingenieria: la mejora de
cualquier proceso se inicia, en general, cuando los responsables del organismo
identifican un problema critico, una oportunidad potencial o real de cambio o una nueva
manera de prestar el servicio que posee un gran impacto sobre la estrategia general de la

organizacion.

Los objetivos del redisefio o reingenieria de un proceso deben incluir la definicion
de la meta global por obtenerse, tipos especificos de mejoramiento deseados, plazos en

los que deberian obtenerse y, en lo posible, una cuantificacion de los costos.

Todos los objetivos definidos para un proyecto de redisefio o reingenieria de procesos
deben derivar, necesariamente, del plan estratégico. Es importante, ademas, que esos
objetivos sean traducidos en metas mensurables. Ejemplo de cuantificacion de objetivos,

como reducir el tiempo de entrega de los productos en un 50%, en un afo.
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2. Seleccion de los procesos fundamentales: una vez definido el punto anterior, es
necesario identificar los procesos interfuncionales que identificablemente deben ser

redefinidos para cumplir con el objetivo primordial de redisefio o reingenieria.

De acuerdo a las caracteristicas y magnitud de los cambios a efectuar, sera necesario
establecer criterios para la seleccion de los procesos prioritarios para el redisefio o
reingenieria. En el caso de estudio nos referiremos a los procesos de comercializacion de

productos y comercializacion de proyectos.

3. Seleccion del lider y de los miembros del equipo: es muy comun que para realizar el
redisefio o reingenieria de procesos se asigne el liderazgo y la conformacion de los
equipos a especialistas en ciencias de la administracion. Sin embargo, en muchos casos
no se tiene en cuenta que, para alcanzar los mejores resultados, es necesario asegurar la
participacion de representantes de cada una de las areas involucradas en los procesos

seleccionados.

Esta estrategia de involucrar a los que méas conocen el proceso es de suma importancia.
Los beneficios mas significativos y duraderos derivan, en la mayoria de los casos, de los
conocimientos y el compromiso de los empleados que en ultimo término pondran en

practica la mejora y trabajaran en el proceso.

Para conseguir el mejor rendimiento del grupo de trabajo, es conveniente asegurar que

los participantes cumplan una serie de requisitos:

e Conozcan detalladamente los pasos del proceso o, al menos, una de las funciones que
contribuyen al mismo.

e Tengan capacidad para comprender el cuadro general de la organizaciéon y su
interrelacion con el proceso analizado (por lo menos tener la actitud de comprender
qué es la organizacion, como trabaja y porque).

e Posean creatividad para imaginar una manera mejor de hacer las cosas.
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e Consideren que el ser nombrado miembro del grupo es una recompensa.

Asimismo, es importante conformar un grupo humano con las siguientes caracteristicas:

No aferrado a preconceptos.

Con interés y entusiasmo en el trabajo a encarar.

Con buena predisposicién a trabajar en grupo de iguales.

Con disponibilidad de tiempo y actitud de participacion.

El grupo de trabajo debe ser presidido o coordinado por un lider del equipo quién en
Gltima instancia actuara como responsable del proceso. El lider del equipo debe estar
capacitado para asignar correctamente las tareas y los recursos, efectuar seguimientos,
mantener flexibilidad sin desviarse de los objetivos fijados, poseer un alto grado de
comunicacion grupal y personal, mantener la motivacion de trabajo alta a traves de
acciones directas (reuniones, exposiciones de resultados, etc.) e indirectas (reuniones

informales grupales o individuales en los casos mas problematicos).

4. Formacion y entrenamiento del equipo de redisefio de procesos: este paso se
deberd llevar a cabo mediante la accion de un capacitador externo al equipo, experto
en el empleo de las herramientas para el analisis y mejora de los procesos y en

orientar al grupo sobre la forma de emplearlas.

El proceso de aprendizaje puede ser realizado de dos maneras: antes de abocarse a la
tarea del redisefio 0 reingenieria 0 mientras se realiza esta actividad. No existen
parametros rigidos relacionados con el mejor desarrollo del entrenamiento. Sin embargo,
las experiencias conocidas nos indican que la utilizacion de las herramientas mientras se
realiza la actividad tiene mayor efectividad a la hora de la fijacion de los conceptos y en
su posterior replicacidn en otros proyectos a desarrollar. Lo importante en estos casos es
no desarrollar conocimientos ni entrenar en la utilizacion de técnicas que no tengan

relacion directa con el proyecto de redisefio o reingenieria a llevar a cabo.
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Un elemento a tener en cuenta durante la capacitacion del equipo es que se debe evitar la
sobrecarga de responsabilidades/ tareas de sus integrantes. Por lo tanto, es conveniente
delegar algunas de las actividades o tareas secundarias que realizan habitualmente
los integrantes del equipo a otros miembros de la organizacion. Esto permitira que se
genere un compromiso superior con el proceso de redisefio o reingenieria y un mejor
ambiente de trabajo para los que se aboquen a este desafio de reconvertir su actividad y

la de los demas.

5. Elaboracion del diagrama de procesos: es aqui donde verdaderamente comienza el
proceso de redisefio o reingenieria. Para ello el equipo elabora un detallado
diagrama de relaciones y luego prepara el diagrama del proceso. A través del diagrama
se describen secuencialmente los pasos que los departamentos, areas o sectores dan para
convertir los insumos en productos en el proceso que se ha seleccionado para su
redisefio o reingenieria. Es decir, se describe graficamente el flujo de actividades tal cual
se estd desarrollando en el momento de encarar la tarea de mejora, para facilitar su

comprension y analisis por parte de los integrantes del equipo.

En el caso de estudio que realizamos utilizaremos BPwin, como el generador de los

diagramas y modelos de procesos que la compafiia tiene en la actualidad.

6. Identificacion de los problemas: mientras se realiza la actividad de representar
graficamente el proceso, el grupo de trabajo deberd concentrarse en detectar las
deficiencias directamente relacionadas con el cumplimiento del objetivo primordial de

redisefio o reingenieria.

Por ejemplo, si el objetivo primordial de redisefio apunta a la reduccion del ciclo del
tiempo del proceso, el grupo de trabajo debera concentrarse en identificar
primordialmente los problemas que producen pérdidas de tiempo: pasos innecesarios,

sistemas inadecuados de procesamiento de informacidn, etc.
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7. Analisis de los problemas: en este paso, todos los integrantes del equipo en
forma conjunta, a través de reuniones coordinadas por el lider, deberan identificar las
causas de los problemas. En la mayoria de los casos, estas causas surgiran como
producto de la experiencia de los integrantes del equipo. En otros, cuando no se detectan
los motivos esenciales de estas disfunciones, se deberan utilizar las herramientas de

diagnostico y evaluacion més identificadas con la deteccion de la relacion causa-efecto.

8. Propuesta de redisefio o reingenieria: el final del proceso de anélisis de los problemas
por parte del equipo de trabajo, debe traducirse en una propuesta de cambios,
modificaciones o ajustes, explicitando claramente los objetivos y metas a alcanzar en los
procesos como resultado del redisefio o reingenieria. Estas propuestas de cambios o
modificaciones deben también plasmarse en un plan de accion concreto con tiempos,
objetivos, responsables, indicadores de gestion, etc., el cual se presentara de acuerdo a lo

requerido por el organismo para este tipo de informes o presentaciones oficiales.

Un aspecto importante que se debe tener en cuenta a la hora de definir la nueva
propuesta del proceso, radica en la verificacion de los supuestos que indujeron a los
integrantes del grupo a proponer estos cambios. La perspectiva de los integrantes del
equipo de trabajo son importantes pero no necesariamente completas: en los casos mas
complejos es recomendable solicitar una vision critica y analitica externa (asesores
especializados) para revisar y definir los cambios en el proceso previo a presentar la

propuesta definitiva.

Finalmente, es de suma importancia para la elaboracion definitiva de la propuesta
de cambios, modificaciones o ajustes al proceso, que se realice un analisis exhaustivo

sobre dos aspectos centrales: la cuestion normativa y las tecnologias de informacion.

El andlisis normativo: consiste en analizar y/o verificar si las propuestas de cambio,
modificaciones o0 ajustes no se contraponen con normativas legales (leyes, decretos,

resoluciones y disposiciones) y de auditoria que rigen el funcionamiento del proceso.
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Es primordial que esta verificacion se realice en forma exhaustiva porque su

resultado puede conducir a:

e La imposibilidad de realizar total o parcialmente la propuesta de mejora del proceso.
e La necesidad de iniciar una solicitud de cambio a las normativas legales o de

auditoria para hacer factible la implementacion de la propuesta.

El analisis de la tecnologia de informacién: Para elaborar la propuesta definitiva de
redisefio o reingenieria, es necesario realizar un adecuado relevamiento y analisis de la
Tecnologia de informacion existente en el mercado y de coémo puede ser utilizada
para producir nuevos y/o mejores productos (bienes y servicios) y/o desarrollar nuevas
formas de trabajar. Debemos tener presente que las nuevas formas de captar, procesar y
transferir informacion ha generado una verdadera revolucién en cuanto al desarrollo

de productos (bienes y servicios) y a la forma de generarlos.

En tal sentido, es imprescindible tener en cuenta la estrecha relacion que existe en la

actualidad entre la tecnologia de informacion y el desarrollo organizacional.

La tecnologia de informacion incide en el organismo en la manera de conducirlo,
administrarlo y organizarlo. Nos ayuda a integrar y coordinar las actividades

permitiendo un mayor conocimiento de como debe operar el mismo.

Por tal motivo, es necesario analizar la relacion entre los procesos y la informacion
y determinar cémo se puede combinar la tecnologia de informacion con el disefio de los
procesos Y la organizacion de las personas. En sintesis, el mensaje clave de este
andlisis es que una vez que se haya generado el disefio del proceso y considerado las
soluciones apropiadas del personal, es importante examinar los requerimientos para la
informacion. ¢Qué informacién se requiere, por quién y donde? ;Qué forma debe
tomar? ¢Cuénta informacion es necesaria y cuanta estd disponible? Ademas de los
requerimientos de informacion también conviene examinar otras necesidades

tecnoldgicas. Estas podrian tomar la forma de edificios, maquinas, vehiculos y otras
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instalaciones y herramientas. Deberan incluirse en la grafica de proceso, junto con los
requerimientos de informacién, de manera que se pueda generar una imagen mas

completa. !

Finalmente, es importante destacar que para definir la tecnologia de informacion a
incorporar es conveniente realizar una evaluacion teniendo como guia las siguientes

preguntas:

e ;/Qué resultados de procesos necesita facilitar u ofrecer la tecnologia?

e ;Qué formas de tecnologia deben considerarse para la tarea?

¢ ;Qué nivel de tecnologia es aceptable para las personas que se encontraran con ella?

e ;Cudles son los puntos débiles de la tecnologia?

e ;Cudles son los puntos fuertes de la tecnologia?

e ;Qué oportunidades adicionales abre dicha tecnologia?

¢ ;Qué amenazas trae esta tecnologia particular?

e ;Qué tan madura es la tecnologia: es tecnologia de punta, por lo tanto, de alto riesgo

0 Yya es antigua, pero bien probada?

9. Elaboracion del nuevo diagrama del proceso propuesto: luego de la tarea de
analizar las desconexiones e incorporar las propuestas de cambio, se debe sacar una
"nueva fotografia simulada” de como quedaria el proceso.

Este nuevo diagrama debe indicar en forma clara y transparente cuales fueron los puntos
del proceso que sufrieron cambios 0 ajustes y los nuevos puntos o actividades
incorporadas (si este fuera el caso). Es importante también, acompafar este nuevo
diagrama con una descripcion de los posibles resultados de este redisefio en términos de
mejora (tiempos, pasos reducidos, cantidad de puntos de control, documentos generados,
etc.). M

Dentro de la documentacion se clasificara de la siguete manera:

e Procedimiento: es aquel documento que muestra la sucesion cronoldgica de

operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad de funcién para
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la realizacion de una actividad o tarea especifica dentro de un ambito predeterminado
de aplicacion. Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal,
determinacion de tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr el cabal,
oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.

e Método de trabajo: es aquel documento que indica el conjunto de pasos légicos que
se deben de seguir para alcanzar el objetivo final del procedimiento, dentro de la
empresa.

e Formato: es aquel documento con la estructura de la informacion que contiene un
documento ya prestablecido, que al realizar un método de trabajo o un procedimiento,
tienen que ser llenados con informacién que es generada de acuerdo a las actividades
que se realicen.

e Ayuda Visual: es aquel documento que contiene texto e imagenes, el cual sirve de
apoyo para expresar “visualmente” un concepto 0 una idea, puede incluir consejos.

e Lista de Especificaciones: es aquel documento con un listado de requerimientos y

especificaciones necesarios para el cumplimiento de las diferentes actividades.

10. Definicion de formas de medicidon: la medicidn se realiza con el objetivo de evaluar los

resultados del proceso de redisefio o reingenieria y debe cubrir dos fases:

e Durante la implementacién de los cambios.

e Una vez estandarizado el proceso.

Para la primera fase deben elaborarse indicadores que permitan determinar si los
cambios introducidos en el proceso han reducido o eliminado las causas fundamentales
de los problemas identificados y si se estdn cumpliendo los objetivos y metas fijados
para el proceso en el marco del objetivo primordial de redisefio o reingenieria. Esto
ayudara a determinar si las mejoras introducidas permiten satisfacer efectivamente los
requerimientos del cliente. En general, evaluar realmente el impacto de las mejoras en el

proceso en esta primera fase requiere: ™
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11.

12.

e Solicitar en los casos que sea posible, la retroalimentacion del cliente durante el

periodo de ensayo.

Reexaminar los datos relacionados con los objetivos de mejoramiento del proceso.

Determinar si la causa fundamental de problemas en el proceso ha sido reducida o

eliminada.

Verificar que los mejoramientos en los resultados del proceso hayan sido

confirmados.

Perfeccionar sus mejoramientos segun sea necesario.

Si los esfuerzos de redisefio o reingenieria han tenido éxito es necesario cerciorarse de
que el proceso mejorado no se revertird. Asimismo, hay que pasar a la fase de

estandarizacion del proceso y promover su mejora continua.

Los indicadores para medir en forma continGa el proceso estandarizado son de dos tipos:
indicadores de gestion del proceso e indicadores de resultado (calidad, cantidad,

cobertura e impacto del producto y satisfaccion del cliente). ™

Presentacion de la propuesta de redisefio 0 reingenieria, recomendaciones y
planificacion de los cambios: una vez elaboradas las propuestas de redisefio o

reingenieria se debera presentar las mismas al responsable del proceso.

Implementacion de los cambios propuestos: béasicamente, este paso implica la
planificacion y ejecucion del plan de modificaciones propuesto en el punto anterior.
Teniendo en cuenta la diversidad de variables en juego y las posibles contingencias
imprevisibles al comenzar la implementacion, el plan debe ser flexible y con la
necesaria capacidad para adaptarse a los eventuales cambios que se produzcan. En
general, los pasos a desarrollar para la implementacion de los cambios, son los

siguientes:

a) Movilizar:
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e Integrar el equipo.

e Elaborar el programa detallado (métodos, medios, fechas, etc.)
b) Comunicar:

e Ubicacion de los cambios en el contexto.

e Difusion del flujo de trabajo de la implementacion.

e Exposicion detallada de los cambios y sus probables consecuencias.
c) Realizar:

e Ejecutar tareas.

e Controlar la ejecucion de acuerdo con el plan.

¢ Difundir informes de avance.
d) Evaluar:

e Medir ejecucion en relacion con especificaciones.
e) Seguimiento:

e Administracion del cambio.

e Control de actividades clave.
[2]

2.2. IDEFO
IDEFO (lenguaje de definicion de integracion de 0) se basa en TDAA ™ (andlisis

estructurado y técnica de disefio ™), desarrollado por Douglas T. Ross y SofTech, Inc. En
su forma original, IDEFO incluye tanto una definicion de un lenguaje de modelado grafico
(sintaxis y semantica) y una descripcion de una metodologia integral para el desarrollo de

modelos.

IDEFO puede ser usado para modelar una amplia variedad de sistemas automatizados y no
automatizados. Para nuevos sistemas, IDEFO puede utilizarse en primer lugar para definir
los requisitos y especificar las funciones, y luego disefiar una aplicacion que cumple con los
requisitos y las funciones. Para los sistemas existentes, IDEFO puede utilizarse para analizar
las funciones que realiza el sistema y registrar los mecanismos (medios) por el cual estos se

realizan.
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IDEFO es una técnica de modelado basada en texto y graficos combinados que se presentan
en forma organizada y sistematica para comprender, apoyar andlisis, proporcionar una
I6gica para los posibles cambios, especificar requisitos o actividades nivel disefio e
integracion de sistemas de apoyo. Un modelo IDEFO se compone de una serie jerarquica de
diagramas que muestren gradualmente mayores niveles de detalle, describiendo las
funciones y sus interfaces en el contexto de un sistema. Hay tres tipos de diagramas:
graficos, texto y Glosario. Los diagramas graficos definicién funciones y relaciones
funcionales a través de la caja y la flecha sintaxis y la semantica. Los diagramas de texto y
Glosario informacién adicional en apoyo de esquemas gréaficos.

Un modelo es una representacion de un conjunto de componentes de un sistema o sujeto. El
modelo esta desarrollado para la comprension, analisis, mejora o sustitucion del sistema.
Los sistemas estan compuestos de partes interdependientes o interface que trabajan juntos
para realizar una funcion atil. Las partes del sistema pueden ser cualquier combinacion de
las cosas, incluyendo personas, informacion, software, procesos, equipos, productos o
materias primas.

IDEFO es una técnica de ingenieria para realizar y administrar lineas de base para la mejora
continua, analisis de necesidades, analisis de beneficios, definicion de requisitos, analisis
funcional, disefio de sistemas y mantenimiento. Modelos de IDEFO proporcionan un "plan™
de sus interfaces que deben ser capturados y entendidos para hacer decisiones ldgicas,
asequibles, integrables y alcanzables de ingenieria de sistemas y funciones. EI modelo
IDEFO refleja como las funciones se interrelacionan y funciona igual que el modelo de un
producto refleja como encajan las piezas diferentes de un producto. Cuando se utiliza de

manera sistematica, IDEFO proporciona un enfoque de ingenieria de sistemas:

e Realizar el analisis de sistemas y disefio en todos los niveles, para sistemas compuestos
de personas, maquinas, materiales, equipos y la informacion de todas las variedades -
toda la empresa, un sistema o un tema.

e Produccion de documentacion de referencia concurrente con desarrollo para servir

como base para la integracion de sistemas nuevos o mejorar los sistemas existentes.
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e Comunicacién entre analistas, disefiadores, usuarios y administradores.

e Permitir el consenso del equipo de coalicion para lograrse un entendimiento
compartido.

e Administracion de proyectos grandes y complejos usando medidas cualitativas de
progreso.

e Proporcionar una arquitectura de referencia para el analisis de la empresa, ingenieria de

informacion y gestion de los recursos.
[5]

2.2.1. Breve Historia

Durante la década de 1970, el programa de la Fuerza Aérea de Estados Unidos intentd
aumentar la productividad de fabricacion mediante la aplicacion sistematica de la
tecnologia informatica. Esta institucion identificé la necesidad de tener mejores técnicas de
analisis y comunicacion entre las personas involucradas en la mejora de la productividad de
la fabricacion. EI deseo de esta institucion para reducir los costos y tiempos de entrega,
ayudando a proporcionar apoyo a las funciones comunes, tales como la gestion de la
informacion, la programacion de procesos dentro de la féabrica y manipulacion de

materiales.

Se origina el Andlisis Estructurado y Técnica de Disefio el cual fue desarrollado en 1972
por Douglas T. Ross, de la firma SofTech, y fue seleccionado como el método de
arquitectura para su uso en las computadoras de la Fuerza Aérea. La técnica de modelado se

desarrollé ain més y fue renombrado mas adelante y documentado como "IDEF0".

Como resultado, el programa de la Fuerza Aérea Estadunidense, desarrolld una serie de
técnicas conocidas como las técnicas IDEF que incluyen las siguientes:

1. IDEFO: utilizada para producir un "modelo de funcién”. Un modelo de funcién es una

representacion estructurada de las funciones, actividades o procesos dentro del sistema

de modelado o area tematica.
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2. IDEF1: usado para producir un "modelo de informacion”. Un modelo de informacion
representa la estructura y la seméantica de la informacion dentro del sistema de
modelado o &rea tematica.

3. IDEF2: usado para producir un "modelo de dinamica”. Un modelo de dinamica
representa las caracteristicas de comportamiento variable en el tiempo del sistema

modelado o area tematica.
5]

2.2.2. Metodologia de modelado con IDEFO

El resultado de aplicar IDEFO a un sistema es un modelo que consiste en una serie
jerarquica de diagramas, texto y glosario cruzada entre si. Los dos componentes primarios
de modelado son funciones (representadas en un diagrama de cajas) y los datos y objetos

que interrelacionar esas funciones (representadas por las flechas).

Como una funcién de lenguaje de modelado IDEFO tiene las siguientes caracteristicas:

1. Es amplia y expresiva, capaz de representar graficamente una amplia variedad de
negocios, manufactura y otros tipos de operaciones de la empresa a cualquier nivel de
detalle.

2. Es un lenguaje simple y coherente, proporcionando expresion rigurosa y precisa y
promoviendo la consistencia de uso e interpretacion.

3. Mejora la comunicacion entre los analistas de sistemas, desarrolladores y usuarios a
través de la facilidad de aprendizaje y su énfasis en la exposicion jerarquica de detalle.

4. Es probada y comprobada, a través de muchos afios de uso de la fuerza aérea y otros
proyectos de desarrollo para la industria privada.

5. Puede ser generada por una variedad de herramientas de graficos de computadora;
numerosos productos comerciales especificamente apoyan desarrollo y analisis de

modelos y diagramas IDEFO.

IDEFO es una metodologia que también prescribe los procedimientos y técnicas para

desarrollar e interpretar modelos, incluso para la recopilacion de datos, construccion de
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diagrama, revisar documentacion y ciclos. Materiales relacionados Unicamente con

procedimientos de modelado se presentan en los anexos informativos de este documento.

Estos modelos consisten en una serie de diagramas jerarquicos junto con unos textos y
referencias cruzadas entre ambos que se representan mediante unos rectangulos o cajas y
una serie de flechas como se muestra en la Figura 2-1, uno de los aspectos de IDEFO méas
importantes es que como concepto de modelizacién va introduciendo gradualmente mas y
mas niveles de detalle a través de la estructura del modelo. De esta manera, la
comunicacion se produce dando al lector un tema bien definido con una cantidad de

informacion detallada disponible para profundizar en el modelo. &

/

PROCESO —
GLOBAL

i
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Figura 2-1: Vision IDEFO de las jerarquias en un modelo.

Asi vemos que las principales ventajas que representa este sistema son:
e Es una forma unificada de representar funciones o sistemas.
e Su lenguaje es simple pero riguroso y preciso.
e Permite establecer unos limites de representacion de detalle establecido
universalmente.
e Puede ser representada con diversos paquetes informaticos como el BPwin, Visio de

Microsoft.
5]

2.2.3. Definiciones de IDEFO0

Los componentes estructurales y las caracteristicas de un lenguaje y las reglas que definen
las relaciones entre ellos se denominan sintaxis del lenguaje. Los componentes de la
sintaxis de IDEFO son cuadros y flechas, reglas y diagramas. Cuadros representan
funciones, definidas como las actividades, procesos o transformaciones. Las flechas
representan datos u objetos relacionados con las funciones. Las reglas definen como se
utilizan los componentes y los diagramas de proporcionan un formato para representar
modelos tanto verbal y graficamente. ElI formato también proporciona la base para la

administracion de la configuracion de modelo.

e Diagrama A-0: En la Figura 2-2 podemos apreciar el diagrama de contexto de IDEFO
de una sola caja, que contiene la funcion e alto nivel Top-Level que va a ser

modelizada, junto con sus entradas, salidas, controles y herramientas.

UVAC
2o |




Capitulo 2 Marco Teorico

Control
Entrada Funcion Salida
—P 0 —>
actividad
Mecanismo

Figura 2-2: Modelo A-0.

e Flecha: Linea directa compuesta por uno o varios segmentos que modeliza un canal
abierto o conducto de datos u objetos desde una fuente a un uso. Existen cuatro tipos
de flechas; Flechas de entradas, Flechas de salidas, Flechas de control y Flechas de
herramientas.

e Etiqueta de Flecha: nombre que especifica el significado de una flecha.

e Segmento de Flecha: Segmento de linea que empieza o termina en una caja, una rama o
una linea sin final conectado.

e Flecha de Limite: Flecha con un extremo no conectado a ninguna caja o diagrama.

e Caja: Rectangulo que contiene un nombre y un nimero usado para representar una
funcion.

e Nombre de caja: Verbo o frase verbal ubicada en el interior de una caja IDEFO para
describir la funcion que se modelara.

e Numero de Caja: EI nUmero que va desde 0 a 6 que se situa dentro de la esquina
inferior derecha de una caja IDEFO para identificar dicha caja en un diagrama.

e Rama: Flecha ramificada en dos o mas partes que describe el mismo objeto o dato.

e Numero C: Numero creado cronolégicamente que se usa para identificar
inequivocamente un diagrama y para trazar su historia. Puede ser usado como
expresion de referencia de detalle para especificar una version concreta del diagrama.

e Caja Hijo: caja de un diagrama hijo.
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e Diagrama Hijo: Diagrama que presenta el contexto de un modelo cuyo nimero de nodo
es A-n (n mayor o igual a cero). El diagrama de una caja A-O es un diagrama de
contexto requerido; los diagramas con nimero de nodos A-1, A-2....son de contexto
opcionales.

e Flecha de Control: tipo de flecha que expresa control de IDEFO, es decir, aquellas
condiciones requeridas para producir una salida correcta. Las flechas de control se
suelen asociar con la parte superior de una caja IDEFO.

e Descomposicion: Division de una funcién de modelizacion en las funciones que la
componen.

e Flecha de Entradas: Tipo de flecha que expresa una entrada, el dato u objeto que es
transformado por la funcidn en una salida. En la Figura 2-3 se muestra las flechas de
entrada se ubican en la parte izquierda de la caja.

e Flecha de Herramienta: Tipo de flecha que representan mecanismos, es decir, aquello
que se necesita para desarrollar una funcion. Las flechas de herramienta se sittan en la
parte baja de la caja IDEFO, dese el punto de vista del gestor las herramientas
muestran las interrelaciones con otros procesos, l0s recursos externos necesarios para
el proceso.

e Flecha de Salida: Tipo de flecha que expresa una salida IDEFO, es decir, el dato u
objeto producido por una funcion. Las flechas de salida estan asociadas a la parte
derecha de una caja IDEFO.

e Caja Padre: Caja que es detallada por un diagrama hijo.

e Diagrama Padre: Diagrama que contiene una caja padre.

e Titulo: Verbo o frase verbal que describe la funcién general representada en un

diagrama IDEFO; el titulo de un diagrama hijo corresponde al nombre de su caja padre.
[6]

2.2.4. Los diagramas y sus componentes

Cajas: la forma de la caja siempre debe ser rectangular con las esquinas rectas formando
angulos de 90° y del suficiente tamafio para albergar el nombre de la funcion. EI nombre de
la caja siempre debe ser un verbo o una frase verbal que sea descriptiva de la funcion que la

caja representa.
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Flechas: las flechas siempre deben contener segmentos rectos que formen angulos de 90°.
Como se muestra en la Figura 2-3. No se permiten trazos oblicuos. Las flechas que entran
en la caja por su izquierda son las entradas. Las entradas son transformadas o consumidas
por la funcién para producir las salidas. Las flechas que entran en la caja por su parte
superior son los controles. Los controles especifican las condiciones requeridas por la
funcién para producir outputs correctos. Las flechas que salen de la caja por su parte
derecha son las salidas. Las salidas son datos u objetos producidos por la funcion. Las
flechas conectadas a la parte inferior de la caja representan los mecanismos. Las flechas en
direccién hacia arriba identifican algunos de los medios que apoyan la ejecucién de la
funcion. Las flechas de mecanismo que salen de la caja hacia abajo son flechas de llamada.
Las flechas de llamada posibilitan compartir detalles entre modelos o entre partes del
mismo modelo. La caja que es llamada ofrece detalles para la caja “llamante”, la caja que

esta llamando, desde donde sale la flecha.

- + Segmento de flecha de linea recta
an® + Segmento de flecha curva: las
esquinas son redondeadas con arcos de
90 grados
-
[ *» Las flechas de bifurcacion
-
( * Unir las flechas

Figura 2-3: Sintaxis de flecha.

Normas de representacion: el diagrama grafico es el principal componente de un modelo
IDEFO. Las funciones que representan las cajas de estos diagramas pueden ser divididas o

descompuestas en diagramas de mas detalle hasta que se haya descrito tema descrito al
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nivel necesario para lograr los objetivos concretos del proyecto representado. El diagrama
de alto nivel del modelo (top-level) proporciona una descripcion mas general o abstracta
del tema representado en el modelo. Este diagrama le siguen una serie de diagramas hijos
(filiales) que van a proporcionar mas detalle sobre el tema.

Diagrama de contexto Top-Level: todo modelo debe tener un diagrama de contexto top-
level en el que se representa el tema del modelo con una caja Unica con sus
correspondientes flechas. A este diagrama se le denomina diagrama A-0 (a menos cero).
Las flechas de este diagrama interconectan con funciones fuera del area del tema. Dado que
una sola caja representa todo el tema, el nombre que lo describa serd muy general. Lo
mismo ocurrira con las flechas de interfaces dado que representan el conjunto de relaciones
externas del tema. El diagrama A-0 también establece el objetivo del modelo asi como su
orientacion. El diagrama A-0 también presentara breves resefias especificando el punto de
vista y el proposito del modelo. El punto de vista determina qué puede ser visto en el
modelo del contexto y sobre qué perspectiva. La declaracion del objetivo expresa el motivo

de creacion del modelo y determina la estructura del modelo.

Diagrama hijo (filial): la funcion representada en el diagrama top-level puede
descomponerse en distintos diagramas hijos (filiales) de menor nivel. Asimismo, estas
subfunciones pueden ser descompuestas en nuevos diagramas hijos de menor nivel. En un
diagrama pueden descomponerse todas las funciones, algunas, o ninguna de ellas, como se
muestra en la Figura 2-4, cada diagrama hijo contiene cajas hijas y flechas que

proporcionan un detalle adicional sobre la caja padre.
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m Mas general
' i

* Mas detallado

i) [Bod

A22 | [ A23 | [

Figura 2-4: Estructura de descomposicion.

Diagrama padre: un diagrama padre es aquel que contiene una 0 méas cajas padre. Cada
diagrama ordinario (que no sea el diagrama contexto) es también a su vez un diagrama hijo
dado que por definicion detalla una caja padre.

El hecho de que un cuadro hijo es detallado y por lo tanto, es también un cuadro de padres,
es indicado por la presencia de una expresion de referencia de detalle (DRE).

El DRE es un codigo corto escrito debajo de la esquina inferior derecha del cuadro
detallado (padre) que apunta a su diagrama hijo. La DRE puede tener una de las siguientes

formas:

1. En la Figura 2-5, se muestra un namero cronolégico creado Ilamado NUmero-C que
identifica inequivocamente una version concreta del diagrama hijo.

2. Un namero de pagina del diagrama hijo en el documento publicado en el que aparece
el modelo.

3. El nimero de nodo que referencia el diagrama hijo. Si hay distintas versiones del
diagrama hijo una version particular no podra ser especificada.

4. El nimero de nota del modelo cuyo texto especifica las condiciones para la seleccién

de una version hijo particular.
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Funcion

3
A43

Figura 2-5: DRE.

Activacién de una caja: una caja puede activar varias partes de su funcion bajo distintas
circunstancias, usando distintas combinaciones de sus entradas y controles, y produciendo

distintas salidas, estas actuaciones se llaman activaciones de la caja.

Operaciones en cadena: algunas funciones en un modelo pueden ser desarrolladas en
cadena si las condiciones necesarias se han satisfecho. La salida de una caja puede proveer

algunos o todos de los datos y objetos necesarios para la activacion de una o varias cajas.

Cuando la salida de una caja proporciona algunas o todas las entradas, controles o
mecanismos necesarios para otra caja, la activacion de la caja Gltima dependera del
desarrollo secuencial. Sin embargo, distintas activaciones de la misma caja con distintos

requisitos pueden operar en cadena como se muestra en la Figura 2-6.
(p

Figura 2-6: Operacion en cadena.
[6]
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2.2.5. Reglas de sintaxis de los diagramas

1.

o > N

13.

(6]

Los diagramas contexto deben tener nimeros de nodo A-n, donde n es igual 0 mayor a
cero.

El modelo debe contener un diagrama de contexto A-0O que contenga solo una caja.

El nimero de caja de la caja Unica del diagrama de contexto A-O debe ser 0.

Un diagrama que no sea el de contexto debe tener entre tres y seis cajas.

Cada caja de un diagrama que no sea de contexto debe numerarse en su esquina
inferior derecha desde 1 hasta 6.

Cada caja que ha sido detallada debe tener la expresion de la referencia detallada de su
diagrama hijo escrito bajo la esquina inferior derecha de la caja.

Las flechas deben dibujarse con trazos horizontales y verticales, nunca diagonales.

Cada caja debe tener un minimo de una flecha de control y una flecha de output.

. Una caja puede tener cero o mas flechas de input.
10.
11.
12.

Una caja puede tener cero o mas flechas de no llamada de mecanismo.

Una caja puede tener 0 0 1 flechas de llamada.

Las flechas de limite con final abierto que representan el mismo dato u objeto deben
conectarse mediante flechas ramificadas a todas las zonas afectadas a menos que esto
haga que el diagrama sea incomprensible.

Los nombres de flechas y cajas no deben consistir Unicamente en palabras tales como:

funcion, actividad, proceso, input, output, control o0 mecanismo.

2.2.6. Reglas de numeracion de los nodos

1.
2.

[6]

El diagrama de contexto de alto nivel (top-level) siempre se numera A-0

Otros diagramas de contexto de niveles superiores no requeridos se numeran como A-n
siendo n mayor a cero.

Los diagramas hijos (filiales) de primer orden se numeran como Al, A2,...

Los diagramas hijos de un nivel inferior seran numerados como All, Al2,...,

Ejemplo:
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En el siguiente ejemplo que se muestra en la Figura 2-7, se utiliza la metodologia IDEFO

para construir una casa con el padre y los hijos se muestran en la Figura 2-8.

Esposa Presupuesto | Leyes de
construccion
Terreno
»|  Contruir casa-
. habitacion >
Materiales Casa
> 0
Personal
A-0 Contruccion de casa-habitacion
Figura 2-7: Metodologia IDEFO para construir una casa-padre.
Presupuesto
Esposa |
Leyes de
Terreno * construcddn
] H_at:§r Disefio
disefio 1 Disafio
aceptada y Fresupuesto
Disefio Arquitecto . permisos
rechazado > Tramitar
peErmMmIsos 2
Arquitectof® i
Materales ™ Construir | —
Terreno » 3| Casa
Albaniles +
AD Contruir casa-habitacion
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Figura 2-8: Metodologia IDEFO para construir una casa-hijo.

2.3.Gestidn de proyectos
La gestion de un proyecto se compone de los procesos para iniciar, planificar, ejecutar,

controlar y trabajar de cerca en el proyecto, ademas de la gestion de las actividades y de los
recursos humanos y materiales que intervienen en el desarrollo de un proyecto. Durante
estos procesos, las compensaciones se deben hacer entre la cantidad de trabajo (alcance), la
aceptabilidad de la obra (calidad), el costo y los tiempos para que los resultados del

proyecto sean Utiles, oportunos y accesibles.

2.3.1. Breve historia

Los proyectos se han producido a través de la historia humana. Los primeros proyectos de
construccion incluye la construccion de piramides, las ciudades y catedrales medievales.
Otros proyectos incluyen los primeros llevando a cabo guerras e imperios de construccion.
Si bien los resultados de estos proyectos eran impresionantes, el costo humano y tiempo
para completarlas a veces sorprende. Muchos miles de trabajadores y décadas de tiempo se

requiere a menudo.

En el siglo 20, los directores de proyectos han tenido que aprender a manejar los costos y
horarios mucho mas de cerca, y aun asi lograr los resultados deseados. En los afios 1950 y
1960 las técnicas de planificacion y control de los horarios y los costos se han desarrollado,
principalmente en el sector aeroespacial enorme y proyectos de construccion. Gran parte de
este desarrollo se basé en el concepto de la determinacion de las relaciones de precedencia
(esto es, la identificacion de las actividades de trabajo que debe completarse antes de otras
actividades de trabajo). Gestion de Proyectos moderna se basa en esto. En los afios 1980 y
1990, muchas compariias de software ofrecen formas cada vez méas potentes y faciles de
planificar y controlar los costos del proyecto y los horarios. La tecnologia de la informacion
y las industrias de telecomunicaciones, especialmente, han impulsado el crecimiento
masivo en el uso de la gestion de proyectos en la década de 1990. Ahora la gestion del

proyecto se utiliza cominmente en una amplia variedad de industrias.
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La tendencia al uso creciente de la gestion de proyectos es probable que continte. El
negocio se enfrenta a los retos de los productos y servicios mas complejos, la demanda de
productos de mayor calidad, mas clientes conscientes del costo, mas rapidos ciclos de
desarrollo, una mayor competencia internacional, y el uso cada vez mayor de empresas
conjuntas para compartir el riesgo y aprovechar la experiencia. Estas empresas enfrentan
desafios para desarrollar de forma répida y econémica de soluciones complejas. La
gestion del proyecto se ha disefiado para ayudar a los lideres de negocios a hacer

justamente eso. 2

2.3.2. ;Qué es un Proyecto?

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y un final
definidos. EIl final se alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto o cuando se
termina el proyecto porque sus objetivos se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando

ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto.

Todo proyecto crea un producto, servicio o resultado unico. Aunque puede haber elementos
repetitivos en algunos entregables del proyecto, esta repeticion no altera la unicidad

fundamental del trabajo del proyecto.

Un esfuerzo de trabajo permanente es por lo general un proceso repetitivo, puesto que se
sigue los procedimientos existentes de una organizacién. En contraposicién, debido a la
naturaleza unica de los proyectos, puede existir incertidumbre respecto de los productos,
servicios o resultados que el proyecto genera. Las tareas del proyecto pueden ser nuevas
para el equipo del proyecto, lo que hace necesario planificar con mayor dedicacion que si se
tratara de un trabajo de rutina. Ademas, los proyectos se llevan a cabo en todos los niveles
de una organizacion. Un proyecto puede involucrar a una sola persona, una sola unidad o

maultiples unidades dentro de la organizacion.
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Un proyecto puede generar:
e Un producto que puede ser un componente de otro elemento o un elemento final en si
mismo.
e La capacidad de realizar un servicio (por ejemplo, una funcion comercial que brinda
apoyo a la produccion o distribucién).
e Un resultado tal como un producto o un documento (por ejemplo, un proyecto de
investigacion que desarrolla conocimientos que se pueden emplear para determinar si

existe una tendencia o si un nuevo proceso beneficiara a la sociedad).

Entre los ejemplos de proyectos, se incluye:
e Desarrollar un nuevo producto o servicio.
e Implementar un cambio en la estructura, el personal o el estilo de una organizacion.
e Desarrollar o adquirir un sistema de informacion nuevo o modificado.
e Construir un edificio o una infraestructura.

e Implementar un nuevo proceso o procedimiento de negocio.
[3]

2.3.3. El ciclo de vida del proyecto

El ciclo de vida del proyecto define las fases que conectan el inicio de un proyecto con su
fin, para facilitar la gestion, los directores de proyectos o la organizacion pueden dividir los
proyectos en fases, con los enlaces correspondientes a las operaciones de la organizacion
ejecutante. EI conjunto de estas fases se conoce como ciclo de vida del proyecto. ' Muchas
organizaciones identifican un conjunto de ciclos de vida especifico para usarlo en todos sus

proyectos, los ciclos de vida del proyecto generalmente definen:

e Qué trabajo técnico se debe realizar en cada fase (por ejemplo, ¢en qué fase se debe

realizar el trabajo del arquitecto?).

e Cuando se deben generar los productos entregables en cada fase y cdmo se revisa,

verifica y valida cada producto entregable.
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e Quién esté involucrado en cada fase (por ejemplo, la ingenieria concurrente requiere

que los implementadores estén involucrados en las fases de requisitos y de disefio).

e CoOmo controlar y aprobar cada fase.

Las descripciones del ciclo de vida del proyecto pueden ser muy generales o muy

detalladas. Las descripciones muy detalladas de los ciclos de vida pueden incluir

formularios, diagramas vy listas de control para proporcionar estructura y control.

La mayoria de los ciclos de vida de proyectos comparten determinadas caracteristicas

comunes:

e En términos generales, las fases son secuenciales y normalmente estan definidas por

alguna forma de transferencia de informacion técnica o transferencia de componentes

técnicos.

e El nivel de costo y de personal es bajo al comienzo, alcanza su nivel méximo en las

fases intermedias y cae rapidamente cuando el proyecto se aproxima a su conclusion.

La Figura 2-9 ilustra este patrén.

(3]

Mivel de costo vy de personal —J»

Fase inicial

Tiempo ——p

Figura 2-9: Nivel de costo y de personal a lo largo del ciclo de vida de un proyecto. ©!
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2.3.4. Interesados en el proyecto

Los interesados en el proyecto son personas y organizaciones que participan de forma
activa en el proyecto o cuyos intereses pueden verse afectados como resultado de la
ejecucion del proyecto o de su conclusién. Entre los interesados clave de los proyectos se

encuentran:

e Director del proyecto. la persona responsable de dirigir el proyecto.

¢ Cliente/usuario: la persona u organizacion que utilizara el producto del proyecto.

e Organizacion ejecutante: la empresa cuyos empleados participan mas directamente en
el trabajo del proyecto.

e Miembros del equipo del proyecto: el grupo que realiza el trabajo del proyecto.

e Equipo de direccion del proyecto: los miembros del equipo del proyecto que participan
directamente en las actividades de direccion del proyecto.

e Patrocinador: la persona o el grupo que proporciona los recursos financieros,
monetarios o en especie, para el proyecto.

e Influyentes: personas o grupos que no estan directamente relacionados con la
adquisicion o el uso del producto del proyecto, pero que debido a su posicion en la
organizacion del cliente u organizacion ejecutante, pueden ejercer una influencia
positiva 0 negativa sobre el curso del proyecto.

e Oficina de gestion de proyectos: si existe en la organizacion ejecutante, la oficina de
gestion de proyectos puede ser un interesado si tiene responsabilidad directa o indirecta

sobre el resultado del proyecto.
[3]

2.3.5. Procesos de direccion de proyectos
La direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y
técnicas a las actividades del proyecto para satisfacer los requisitos del mismo, la direccion

de proyectos se logra mediante la ejecucion de procesos, usando conocimientos,
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habilidades, herramientas y técnicas de direccién de proyectos que reciben entradas y

generan salidas.

La direccion de proyectos es una tarea integradora lo cual exige que cada proyecto y
proceso de productos esté correctamente alineado y conectado con los otros procesos, a fin
de facilitar su coordinacidn. Estas interacciones entre procesos a menudo requieren que se
hagan concesiones entre los requisitos y los objetivos del proyecto. Es posible que un
proyecto grande y complejo tenga algunos procesos que deban repetirse varias veces para
definir y satisfacer los requisitos de los interesados y para llegar a un acuerdo acerca de las

salidas de los procesos.

Grupos de procesos de direccion de proyectos requeridos para cualquier proyecto tienen
dependencias claras y se llevan a cabo siguiendo la misma secuencia en cada proyecto. Son
independientes de los enfoques de las areas de aplicacion o de la industria. Los grupos de
procesos son individuales y los procesos individuales que los componen a menudo se
repiten antes de concluir el proyecto. Los procesos que los componen también pueden tener

interacciones dentro de un grupo de procesos y entre los grupos de procesos.

Los procesos de direccion de proyectos en términos de su integracion, las interacciones

dentro de ellos y sus propdsitos, son cinco grupos de procesos:

e Grupo de procesos de iniciacion: define y autoriza el proyecto o una fase del mismo.

e Grupo de procesos de planificacion: define y refina los objetivos y planifica el curso de
accion requerido para lograr los objetivos y el alcance pretendido del proyecto.

e Grupo de procesos de ejecucion: integra a personas Yy otros recursos para llevar a cabo
el plan de gestion del proyecto para el proyecto.

e Grupo de procesos de seguimiento y control: mide y supervisa regularmente el avance,
a fin de identificar las variaciones respecto del plan de gestién del proyecto, de tal
forma que se tomen medidas correctivas cuando sea necesario para cumplir con los

objetivos del proyecto.
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e Grupo de procesos de cierre: formaliza la aceptacion del producto, servicio o resultado

y termina ordenadamente el proyecto o una fase del mismo.
[3]

2.3.6. Gestidn de la integracion del proyecto

El area de conocimiento de gestion de la integracion del proyecto incluye los procesos y
actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los distintos
procesos Yy actividades de direccion de proyectos dentro de los grupos de procesos de
direccidn de proyectos. En el contexto de la direccion de proyectos, la integracion incluye
caracteristicas de unificacion, consolidacion, articulacion y acciones de integracion que son
cruciales para concluir el proyecto y, al mismo tiempo, cumplir satisfactoriamente con los
requisitos de los clientes y otros interesados, y gestionar las expectativas. La integracion, en
el contexto de la direccion de un proyecto, consiste en tomar decisiones sobre dénde
concentrar recursos y esfuerzos cada dia, anticipando las posibles polémicas de modo que
puedan ser tratadas antes de que se conviertan en polémicas criticas y coordinando el

trabajo para el bien del proyecto en general.

La integracion se relaciona principalmente con la integracion efectiva de los procesos entre
los grupos de procesos de direccion de proyectos, que son necesarios para lograr los
objetivos del proyecto dentro de los procedimientos definidos de una organizacion. Los

procesos de integracion de direccidn de proyectos incluyen:

e Desarrollar el acta de constitucion del proyecto: desarrollar el acta de constitucion del
proyecto que autoriza formalmente un proyecto o una fase de un proyecto.

e Desarrollar el enunciado del alcance del proyecto: desarrollar el enunciado del alcance
del proyecto preliminar que ofrece una descripcion del alcance de alto nivel.

e Desarrollar el plan de gestion del proyecto: documentar las acciones necesarias para
definir, preparar, integrar y coordinar todos los planes subsidiarios en un plan de

gestion del proyecto.
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e Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto: ejecutar el trabajo definido en el plan de
gestion del proyecto para lograr los requisitos del proyecto definidos en el enunciado
del alcance del proyecto.

e Supervisar y controlar el trabajo del proyecto: supervisar y controlar los procesos
requeridos para iniciar, planificar, ejecutar y cerrar un proyecto, a fin de cumplir con
los objetivos de rendimiento definidos en el plan de gestion del proyecto.

e Control integrado de cambios: revisar todas las solicitudes de cambio, aprobar los
cambios y controlar los cambios en los productos entregables y en los activos de los
procesos de la organizacion.

e Cerrar proyecto: finalizar todas las actividades en todos los grupos de procesos de

direccion de proyectos para cerrar formalmente el proyecto o una fase del proyecto.
[3]

2.3.7. Gestion del alcance del proyecto

La gestion del alcance del proyecto incluye los procesos necesarios para asegurarse que el
proyecto incluya todo el trabajo requerido, y sélo el trabajo requerido, para completar el
proyecto satisfactoriamente. La gestion del alcance del proyecto se relaciona
principalmente con la definicion y el control de lo que esta y no esta incluido en el
proyecto. Un proyecto da como resultado un tnico producto, pero ese producto puede tener
componentes subsidiarios, cada uno de ellos con su propio alcance del producto, separado
pero interdependiente. Los procesos de gestion del alcance del proyecto incluyen lo

siguiente:

¢ Planificacion del alcance: crear un plan de gestion del alcance del proyecto que refleje
cémo se definira, verificard y controlara el alcance del proyecto y como se creara y
definira la estructura de desglose del trabajo.

e Definicion del alcance: desarrollar un enunciado del alcance del proyecto detallado

como base para futuras decisiones del proyecto.
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e Crear estructura de desglose del trabajo: subdividir los principales productos
entregables del proyecto y el trabajo del proyecto en componentes mas pequefios y méas
faciles de manejar.

e Verificacién del alcance: formalizar la aceptacién de los productos entregables
completados del proyecto.

e Control del alcance: controlar los cambios en el alcance del proyecto.
En el contexto del proyecto, la palabra alcance puede referirse a lo siguiente:

e Alcance del producto. Las caracteristicas y funciones que caracterizan a un producto,
servicio o resultado.
e Alcance del proyecto. El trabajo que debe realizarse para entregar un producto, servicio

0 resultado con las funciones y caracteristicas especificadas.
3]

2.3.8. Gestion del tiempo del proyecto

La gestion del tiempo del proyecto incluye los procesos necesarios para lograr la
conclusion del proyecto a tiempo, el trabajo involucrado en la ejecucién de los procesos de
gestion del tiempo del proyecto esta precedido por un esfuerzo de planificacion por parte del equipo

de direccion del proyecto. Los procesos de gestion del tiempo del proyecto incluyen lo

siguiente:

¢ Definicion de las actividades: identifica las actividades especificas del cronograma que
deben ser realizadas para producir los diferentes productos entregables del proyecto.

e Establecimiento de la secuencia de las actividades: identifica y documenta las
dependencias entre las actividades del cronograma.

e Estimacion de recursos de las actividades: estima el tipo y las cantidades de recursos
necesarios para realizar cada actividad del cronograma.

e Estimacion de la duracién de las actividades: estima la cantidad de periodos laborables

gue seran necesarios para completar cada actividad del cronograma.
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e Desarrollo del cronograma: analiza las secuencias de las actividades, la duracion de las
actividades, los requisitos de recursos y las restricciones del cronograma para crear el
cronograma del proyecto.

e Control del cronograma: controla los cambios del cronograma del proyecto.
3]

2.3.9. Gestion de los costos del proyecto

La gestion de los costes del proyecto incluye los procesos involucrados en la planificacion,
estimacion, preparacion del presupuesto, de la estimacion de los recursos necesarios para
completar las actividades del cronograma y control de costes de forma que el proyecto se

pueda completar dentro del presupuesto aprobado.

e Estimacion de costes: desarrollar una aproximacion de los costes de los recursos
necesarios para completar las actividades del proyecto.

e Preparacion del presupuesto de costes: sumar los costes estimados de actividades
individuales o paquetes de trabajo a fin de establecer una linea base de coste.

e Control de costes: influir sobre los factores que crean variaciones del coste y controlar

los cambios en el presupuesto del proyecto.

2.3.10. Gestion de la calidad del proyecto

Los procesos de gestion de la calidad del proyecto incluyen todas las actividades de la
organizacion ejecutante que determinan las politicas, los objetivos y las responsabilidades
relativos a la calidad de modo que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales se
emprendié. Implementa el sistema de gestién de calidad a través de la politica, los
procedimientos y los procesos de planificacion de calidad, aseguramiento de calidad y
control de calidad, con actividades de mejora continua de los procesos que se realizan
durante todo el proyecto, segln corresponda. Los procesos de gestion de la calidad del

proyecto incluyen lo siguiente:

UVAC

| 8 |



Capitulo 2 Marco Teorico

e Planificacién de calidad: identificar qué normas de calidad son relevantes para el
proyecto y determinando como satisfacerlas.

e Realizar aseguramiento de calidad: aplicar las actividades planificadas y sistematicas
relativas a la calidad, para asegurar que el proyecto utilice todos los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos.

e Realizar control de calidad: supervisar los resultados especificos del proyecto, para
determinar si cumplen con las normas de calidad relevantes e identificar modos de
eliminar las causas de un rendimiento insatisfactorio.

e La gestion de la calidad del proyecto debe abordar tanto la gestion del proyecto como
el producto del proyecto, es aplicable a todos los proyectos, independientemente de la
naturaleza de su producto, las medidas y técnicas de calidad del producto son

especificas del tipo de producto en particular producido por el proyecto.

2.3.11. Gestion de los recursos humanos del proyecto

La gestion de los recursos humanos del proyecto incluye los procesos que organizan y
dirigen el equipo del proyecto. El equipo del proyecto estd compuesto por las personas a
quienes se les han asignado roles y responsabilidades para concluir el proyecto. Si bien es
comun hablar de asignacion de roles y responsabilidades, los miembros del equipo deberian
participar en gran parte de la planificacion y toma de decisiones del proyecto. La
participacion temprana de los miembros del equipo aporta experiencia durante el proceso
de planificacion y fortalece el compromiso con el proyecto. El tipo y la cantidad de
miembros del equipo del proyecto a menudo pueden cambiar, a medida que avanza el
proyecto. Los miembros del equipo del proyecto pueden denominarse personal del

proyecto.

El equipo de direccién del proyecto es un subgrupo del equipo del proyecto y es
responsable de las actividades de direccion de proyectos, tales como la planificacién, el
control y el cierre. Este grupo puede denominarse equipo central, equipo ejecutivo o0 equipo
de liderazgo. Para proyectos mas pequefios, las responsabilidades de la direccion de

proyectos pueden ser compartidas por todo el equipo o administradas Unicamente por el
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director del proyecto. El patrocinador del proyecto trabaja con el equipo de direccion del
proyecto, ayudando generalmente con cuestiones tales como la financiacion del proyecto,
aclarando preguntas sobre el alcance y ejerciendo influencia sobre otros a fin de beneficiar
al proyecto. Los procesos de gestién de los recursos humanos del proyecto incluyen lo

siguiente:

¢ Planificacién de los recursos humanos: identificar y documentar los roles del proyecto,
las responsabilidades y las relaciones de informe, asi como crear el plan de gestion de
personal.

e Adquirir el equipo del proyecto: obtener los recursos humanos necesarios para concluir
el proyecto.

e Desarrollar el equipo del proyecto: mejorar las competencias y la interaccion de los
miembros del equipo para lograr un mejor rendimiento del proyecto.

e Gestionar el equipo del proyecto: hacer un seguimiento del rendimiento de los
miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion, resolver polémicas y coordinar

cambios a fin de mejorar el rendimiento del proyecto.
[3]

2.3.12. Gestion de las comunicaciones del proyecto

La Gestion de las comunicaciones del proyecto es el area de conocimiento que incluye los
procesos necesarios para asegurar la generacion, recoleccidn, distribucion, almacenamiento,
recuperacion y destino final de la informacion del proyecto en tiempo y forma. Los
procesos de gestion de las comunicaciones del proyecto proporcionan los enlaces cruciales
entre las personas y la informacién, necesarios para unas comunicaciones exitosas. Los
directores de proyectos pueden invertir una cantidad excesiva de tiempo comunicandose
con el equipo del proyecto, los interesados, el cliente y el patrocinador. Todas las personas
involucradas en el proyecto deben comprender cémo afectan las comunicaciones al
proyecto como un todo. Los procesos de gestion de las comunicaciones del proyecto

incluyen lo siguiente:
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Planificacion de las comunicaciones: determinar las necesidades de informacion y

comunicaciones de los interesados en el proyecto.

e Distribucion de la informacion: poner la informacion necesaria a disposicion de los
interesados en el proyecto cuando corresponda.

e Informar el rendimiento: recopilar y distribuir informacion sobre el rendimiento, esto
incluye informes de estado, medicidn del progreso y proyecciones.

e Gestionar a los interesados: gestionar las comunicaciones a fin de satisfacer los

requisitos de los interesados en el proyecto y resolver polémicas con ellos.
[3]

2.3.13. Gestion de los riesgos del proyecto

La gestion de los riesgos del proyecto incluye los procesos relacionados con la
planificacion de la gestion de riesgos, la identificacion y el analisis de riesgos, las
respuestas a los riesgos, y el seguimiento y control de riesgos de un proyecto; la mayoria de
estos procesos se actualizan durante el proyecto. Los objetivos de la gestion de los riesgos
del proyecto son aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos positivos, y
disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos adversos para el proyecto. Los
procesos de gestion de los riesgos del proyecto incluyen lo siguiente:

e Planificacion de la gestion de riesgos: decidir como enfocar, planificar y ejecutar las
actividades de gestion de riesgos para un proyecto.

e Identificacion de riesgos: determinar qué riesgos pueden afectar al proyecto y
documentar sus caracteristicas.

e Analisis cualitativo de riesgos: priorizar los riesgos para realizar otros andlisis o
acciones posteriores, evaluando y combinando su probabilidad de ocurrencia y su
impacto.

e Analisis cuantitativo de riesgos: analizar numéricamente el efecto de los riesgos
identificados en los objetivos generales del proyecto.

¢ Planificacion de la respuesta a los riesgos: desarrollar opciones y acciones para mejorar

las oportunidades y reducir las amenazas a los objetivos del proyecto.
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e Seguimiento y control de riesgos: realizar el seguimiento de los riesgos identificados,
supervisar los riesgos residuales, identificar nuevos riesgos, ejecutar planes de

respuesta a los riesgos y evaluar su efectividad a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

2.3.14. Gestion de las adquisiciones del proyecto

La gestion de las adquisiciones del proyecto incluye los procesos para comprar o adquirir
los productos, servicios o resultados necesarios fuera del equipo del proyecto para realizar
el trabajo. Se presenta dos perspectivas de adquisicién. La organizacion puede ser la
compradora o la vendedora del producto, servicio o resultados bajo un contrato.

La gestién de las adquisiciones del proyecto incluye los procesos de gestion del contrato y
de control de cambios necesarios para administrar contratos u 6rdenes de compra emitidas

por miembros autorizados del equipo del proyecto.

La gestion de las adquisiciones del proyecto tambiéen incluye la administracion de cualquier
contrato emitido por una organizacion externa (el comprador) que esté adquiriendo el
proyecto a la organizacion ejecutante (el vendedor) y la administracion de las obligaciones
contractuales que corresponden al equipo del proyecto en virtud del contrato. Los procesos

de gestion de las adquisiciones del proyecto incluyen lo siguiente:

e Planificar las compras y adquisiciones: determinar qué comprar o adquirir, cuando y
cémo hacerlo.

e Planificar la contratacién: documentar los requisitos de los productos, servicios y
resultados, e identificar a los posibles vendedores.

e Solicitar respuestas de vendedores: obtener informacién, presupuestos, licitaciones,
ofertas o propuestas, segin corresponda.

e Seleccion de vendedores: revisar ofertas, elegir entre posibles vendedores y negociar
un contrato por escrito con cada vendedor.

e Administracion del contrato: gestionar el contrato y la relacidn entre el comprador y el
vendedor, revisar y documentar cuél es o fue el rendimiento de un vendedor a fin de

establecer las acciones correctivas necesarias y proporcionar una base para relaciones
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futuras con el vendedor, gestionar cambios relacionados con el contrato y cuando
corresponda, gestionar la relacion contractual con el comprador externo del proyecto.

e Cierre del contrato: completar y aprobar cada contrato, incluida la resolucion de
cualquier tema abierto y cerrar cada contrato aplicable al proyecto o a una fase del

proyecto.
[3]
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CAPITULO 3

REVISION TECNICA

3.1. BPwin ® Business Process Design

El BPwin es un software de modelado de procesos para la técnica IDEFO, que ayuda a las

organizaciones a visualizar, analizar y mejorar los complejos procesos de la empresa. Su

traduccion al espafiol del nombre comercial del software es BPwin. Disefio de procesos de

negocio, en una version 4.1 desarrollado por Computer Associates International, Inc. El

desarrollo de un modelo de procesos con esta herramienta le permite documentar de forma

clara aspectos importantes de cualquier proceso empresarial, como qué actividades se

necesitan, como se realizan y controlan, qué recursos son necesarios para ejecutarlas y qué

beneficios o salidas se producen, definiendo como los procesos interactian unos con otros

mediante flujos de informacion permitiéndonos identificar actividades poco eficientes o

redundantes.

3.2. Interfaz del software

En la Figura 3-1 se muestra la interfaz principal del programa BPwin.

Barra de herramientas

estandar Barraﬂe menu B;m’a de herramientas de trabajo
¥ tomputer Associates BPwin - [[A-0) Comercializacion de Productos - Comercializacihn de Productos Actual [Comercliizacin de Productos Actualbp1]) [ B e
£ File Edit View Diogram Digtionary Madel ModelMart Tools Window Hel =lea| x|
DR & mE ~ladmy wme xO>5Troayv | 4 t B | 5° ;Barra
<l ~¢ ModelMart

Comercializacin de Productos

== aelan =
¥ T o Comerciaizacion de Progucios I o — ' i;i:i;ledel
= ' diagrama
Explorador del ¢
modelo Barra de estado

Figura 3-1: Interfaz del programa BPwin.
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La barra de menu se utiliza para mostrar el total de las opciones de menu que permiten el
funcionamiento de Bpwin. Estas estan agrupadas de la siguiente forma: File, Edit, View,
Diagram, Model, ModelMart, Tools, Window, Help. Cada opcion puede ser contenedor de

otros menus.

3.2.1. Barra de herramientas estandar

La barra de herramientas estandar contiene botones que puede utilizar para acceder
rapidamente a funciones de uso frecuente, como nuevo, abrir, imprimir y opciones de
visualizacién que se muestra en Figura 3-2. Si una caracteristica no esta disponible, el

bot6n de barra de herramientas correspondiente aparece atenuado.

Abrir el navegador de Zoom paraajustar Mostrar u ocultar el
plantillas de informes la Frontera Explorador de Modelo
A
Standard
DS & " | e v i e .
| |

Mostrar u ocultar la barra de herramientas de
ModelMart

Figura 3-2: Barra de herramientas estandar.

3.2.2. Barra de herramientas de trabajo

La caja de herramientas contiene las herramientas para dibujar objetos en un diagrama de
modelo de proceso. Puedes flotar la caja de herramientas en el area de dibujo, o arreglar la

caja de herramientas en la parte superior 0 a la izquierda del area de dibujo.

Tabla 3-1: Significado de cada boton de barra de herramientas de trabajo.

Boton | Nombre de la herramienta Metodologia aplicable
(k] | Puntero IDEFO
@l Creacion de Procesos o Funciones IDEFO
Flecha IDEFO
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Sefialador de flechas IDEFO
Texto IDEFO
B) Ir al diagrama de hermanos IDEFO
] Editor de diccionario del diagrama IDEFO
(Al Ir al diagrama padre IDEFO
El Ir al diagrama hijo IDEFO

3.2.3. Barra ModelMart

Puede utilizar los botones que me muestran en la Figura 3-3, de la barra de herramientas

ModelMart para conectarse a una base de datos ModelMart, modelos abiertos almacenados

en una base de datos ModelMart, y abrir el administrador de versiones ModelMart.

Administrador de Conéctese a
versiones ModelMart ModelMart

MeodelMart /

G8a|s|sam|pLE s

v

Abrirun ModelMart modelo

Figura 3-3: Barra ModelMart.

3.2.4. Area de trabajo del diagrama

Es el area donde se muestra el diagrama o modelo que se va creando, se puede personalizar

el area de trabajo, para adaptarse a sus habitos de trabajo, o para adaptarse a su diagrama

actual.

3.2.5. Barra de estado

La barra de estado se encuentra en el area inferior de la ventana en la cual se muestran

mensajes que describen la informacion acerca del estado actual de la ventana abierta.
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3.2.6. Explorador de modelos

El Explorador de modelos es una herramienta que se muestran en la Figura 3-4, utilizada

para acceder a los objetos de la actividad o un diagrama en cualquier modelo de proceso

abierto. Con uno o mas modelos abiertos, puede ver todos los diagramas de todo tipo de

actividades como objetos en un arbol jerarquico plegable y desplegable.

4

=]

ELE Tomar Pedido
w Recibir Informacidn del Requermiento del Cliente
=M Establecer el Requermiento técnico del Cliente
~f Colocar Cotizacién en PC
Ll Subir informacién de Cotizacién a unidad de almacenamisnto vitual
-8 Hacery Enviar Cotizacion
- Corfimarla Recepcidn de Cotizacian
- Corfimar |z Venta
] Requistar Producto
EHME Colocar Orden de Compra para Proveedor
L[ Subir informacion de compra a unidad de almacenamiento vitual
-8 Corfimar Recepcién de Pedido
-8 Recibir Informacién de la Factura de Compra del Proveedor
=B Entregar Producto
-8 Recoger el paquete del Producto
-3 Revisar el Producto
- Realizar Factura para el Cliente
-~ Enviar Factura al Depto. Administrativo
-8 Recoger Factura
-3 Eentregar Producto y Factura
EHE Cobrar Producto
-8 Conocerinformacién de satisfaccion del cliente sobre la venta
- Espera el tiempo de cumplimiento de credito si se otorgo
-] Recoger Cheque o Ffectivo
-] Depositar dinero en Cuerta de |z Empresa

] ﬁ.ﬁctiviﬁes | Diagrams :ﬁ Objects J

Figura 3-4: Explorador de BPwin.

El Explorador de modelos se compone de tres pestafias que se pueden utilizar para ver

objetos de la actividad, los objetos del diagrama, y los objetos no utilizados del modelo.

Para mostrar u ocultar el explorador de modelos, haga clic en el botén L= del explorador

de modelos en la barra de herramientas estandar, se puede arrastrar el borde derecho del

explorador de modelos para ajustar su ancho, se puede utilizar el explorador de modelos

para navegar rapidamente a través de diagramas de modelo de todo tipo de actividades.
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Cuando se selecciona un objeto en el explorador de modelos, se muestra el objeto
correspondiente en el &rea de dibujo.

3.3. Creacién un nuevo proyecto

A continuacion se describe el procedimiento utilizado para la creacién de un nuevo

proyecto, ademas de la elaboracion de los diagramas de procesos con el software BPwin.,

1. Seleccione la opcién: File \ New
e Aparecera una ventana con titulo BPwin como se muestran en la Figura 3-5.

2. Name: Escriba el nombre del modelo.

3. Type: Seleccione el tipo de modelo, en este caso como se va a modelar procesos,
entonces seleccione Business Process (IDEFO).

4. Seleccione OK

[ 8Pwin _——

| would fike to

* Create model

Name:|

Type
* Business Process IDEFO)

" Process Flow [IDEF3)
" Data Flow [DFD)

" Open model

" Open model from Modelk art

v Display this dialog an startup

k. | Cancel Help

Figura 3-5: Ventana creacion de una actividad.

La siguiente ventana a mostrar por el programa BPwin es el cuadro de dialogo propiedades

de un nuevo modelo, que se muestran en la Figura 3-6, y que establece por defecto de estilo
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de dibujar en todos los diagramas de modelo y se utiliza para la configuracion de pagina

donde se puede cambiar el esquema de configuracion de pégina, se puede cambiar la forma
en que se muestra un diagrama.

Properties for New Models ﬂ

General lNumhenng] Dwsplaﬂ Laynut} ABC Units | Page Setup Headen"Footar}

Author :
\

Author initials:

—

¥ Apply CRUD/IRUN restrictions

Aceptar Cancelar| Aplicar | Ayuda |

Figura 3-6: Ventana propiedades de un nuevo modelo.

Posteriormente el programa BPwin mostrara la siguiente ventana en la Figura 3-7.

+ Camgnater Associates BPean - [A] - 4] |_'—‘ | e HH‘
~= File Edit View Diagram Dictionary bodel MaodelMat Took Window Help _ | = |
DweE &) dag ¢ e |k sTroav (e8| 6| pEE|SR | o

] - I
@ -
= [
4 ' ’ A | —
& Actvmies [T Dagam B Objects : =
Read |

Figura 3-7: Ventana area de trabajo del nuevo modelo.
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3.3.1. Configuracién de las propiedades de una actividad

Una vez que se ha creado el diagrama padre se configuraran las propiedades de la actividad

para ello realizar los siguientes pasos:

1. Doble clic sobre la caja principal.
e Posteriormente BPwin le mostrara la ventana de la Figura 3-8.

Activity Properties ﬁ—‘
UDPValues | UOW | Souce |  FRoles | BoaxSye |
Neme | Deftion | Satus | Fot | Cokr | Costs |
Unused Activity Names:
| =]
Ingrese el nombre inified Obiect 0 -
de la Actividad o _*
Funcion
Author
|
| |
|
|
| [ Aceptar Cancelar | | Ayuda

Figura 3-8: Ventana propiedades de una actividad.

Puede configurar las propiedades de las actividades tales como fuente de texto,
definiciones, estilo de caja, colores de fondo para los objetos, status, flechas y los bloques

de texto.

3.3.2. Configuracion de las propiedades de un modelo
Las propiedades del modelo permiten documentar el diagrama de contexto, para ello

realizar los siguientes pasos:

1. Haga clic derecho sobre la ventana de fondo blanco.
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2. Se configuraran las propiedades del modelo. BPwin le mostrara la siguiente ventana
Figura 3-9.

Maodel Properties ﬁ

Layout ] ABC Units ] Page Setup ] Header/Footer ] Shapes ] Draw Style ]
General l Purpose ] Definition ] Source ] Status ] Mumbering ] Diisplay ]

Model name:
1
Project:
Authar

Author initials:
v Apply CRUDIRUN restrictions

Time Frame
¥ ASS
" TO-BE

Aceptar | Cancelar Ayuda

Figura 3-9: Ventana propiedades del modelo.

e General: permite describir el nombre del modelo o funcién como también el autor y
sus iniciales.
e Purpose: permite determinar un proposito para el modelo.
e Definition: permite da una descripcién mas explicita.
e Sourse: permite determinar la fuente del modelo.
e Status: permite describir si el modelo es de borrador, recomendado o para su
publicacion, como también permite visualizar la fecha de creacién y la fecha de la
altima revision.
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e Numbering: permite describir la forma de numeracion que contiene cada caja dentro
del modelo.

e Display: permite configurar la presentacion del modelo.

e Layout: permite configurar las cajas y flechas del modelo.

e ABC Units: permite configurar la unidad de costo que se va asociar al modelo.

e Page Setup: permite configurar el tamafio de papel, como tambien el &rea de
diagramacion del modelo.

e Header/Footer: permite configurar el encabezado y pie de las cajas del modelo que
usted esté disefiando.

e Shape: permite cambiar las formas de las cajas que van asociadas a diferentes
modelos.

e Draw Style: permite configurar la representacion grafica del modelo.

3. Finalmente clic en Aceptar.

3.3.3. Creacion y definicion de flechas
Las flechas representan datos, informacion, materiales, que son utilizados dentro del

modelo, para crear flechas siga los siguientes puntos:

1. Clic en el icono de barra de herramientas de trabajo, Flecha.

e Para los Flujos de Salida: haga clic al boton izquierdo, en el borde derecho de la
caja y mueva el mouse hacia el borde derecho de la ventana como se muestran en la
Figura 3-10, haga clic al botdn izquierdo.

e Para los Flujos de Entrada: haga clic al boton izquierdo, sobre el borde derecho de
la ventana y mueva el mouse hacia el borde izquierdo de la caja, haga clic al boton
izquierdo.

e Para los Flujos de Control: haga clic al botdn izquierdo, en el borde superior de la
ventana y mueva el mouse hacia el borde superior de la caja, haga clic al boton
izquierdo.

e Para los Flujos de Mecanismo: haga clic al boton izquierdo, en el borde inferior de
la ventana y mueva el mouse hacia el borde inferior de la caja, haga clic al boton

izquierdo.
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& Computer Associates BPwin - [{A-0) EJEMPLO - ag [ejemplo2.bp1]] = | D
2 File Edit View Diagram Dictionary Model ModelMart Tools Window Help - x
D& & |0 o el ¥ € kO>TPrOAY £
B USED AT: AUTHOR: DATE: 04/10:2010, 'WORKING READER DATE | CONTEXT:
| 2 B B FROJECT: ag REV. 21072012|  [DRAFT I TOP
Lo EEMPLO [ [Recomenped [
NOTES: 1234507881 [ TrueuicaTon I
EJEMPLO
ODE. mE EJEMPLO NOVEER
AD — -

I Activi Diag... | B Objects

Ready

Figura 3-10: Modelo representacion de elaboracion de flecha.

3.3.4. Asignacion de nombre a flechas

Cuando se crea una flecha esta debe ser debidamente nombrada y configurada, el nombre

de una flecha representa datos, informacidn, materiales; por lo tanto debe ser nombrada por

un sustantivo que represente la razon del flujo, para ello realizar los siguientes pasos:

1. Clic al botdn izquierdo en el icono de barra de herramientas de trabajo, Puntero. EI

2. Doble clic sobre la flecha creada hacia el flujo de salida.

3. Se configuraran las propiedades de cada flecha.

e BPwin le mostrara la siguiente ventana Figura 3-11.
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-

Arrow Properties

UDF Values | Amow Data | uow |
Name l Style ] Definition Status ] Fort ] Colar I

Amrow MName:
Unnamed Amow J 6|

auto

cliente

control

Unnamed Amow /3
Unnamed Amow / 4
Unnamed Amow /' 5

[ Replace all occumences of this amow name in model

Author:

Aceptar Cancelar | | Ayuda |

Figura 3-11: Ventana propiedades de flecha.

e Name: ingrese el nombre de la flecha.

e Style: permite definir el estilo de la flecha.

e Definition: permite describir la flecha.

e Status: describir si la flecha es de borrador, recomendado o para su publicacion.

e Font: elige el tipo de fuente.

e Color: tipo de color de flecha.

e UOW: solamente para IDEF3.

e Arrow Data: asocia flechas de BPwin con entidades y atributos de ERwin.

4. Finalmente clic en Aceptar

e Repetir los pasos anteriores para nombrar las flechas de Entrada, Control y

Mecanismo.

3.3.5. Descomposicion del modelo en actividades

Para descomponer el diagrama de contexto realizar las siguientes acciones:
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1. Clic en el icono de barra de herramienta , ir al diagrama hijo EI

e BPwin le mostrara la siguiente ventana, Figura 3-12.
Activity Box Count ﬁ

f« [DEFO " DFD " IDEF3
-

Murnber of Activities in thiz 4 =
D ecompozition [0-3]; =

2k, | Eancel| Help |

e

Figura 3-12: Ventana cuadro de conteo de la actividad.

e En el control numérico indica en cuantas actividades va a descomponer el diagrama
de contexto.
2. Elija la opcion IDEFO.
3. Para el caso en estudio se descompondra el diagrama de contexto en 4
actividades/Funciones.
4. Finalmente clic en OK

Una vez que se ha descompuesto la actividad el programa BPwin mostrara el siguiente

diagrama, Figura 3-13.

- Computer Associate BPwin - [1A0)Haboracdn de Piza - piza (pzzabelll I E_ I “—

T [ i
Sy Eile Edt View Disgram Digtionary Model ModelMat Tools Window Help -1&| x|

DEE & = A7 MR |||xO+>5THIPOAY (8.8 |8 & SHE
=2 Beoar T DATE 0810

THE Elaboracion de Pizza
A0

S Activities Ehm-s 88 0tjecs 3

[pesey -

Figura 3-13: Modelo representacion de descomposicion de actividades.
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3.3.6. Asignacidn de nombre a las actividades en descomposicion

Antes de conectar las flechas a sus respectivas actividades estas deben estar debidamente

nombradas para ello realizar lo siguiente:

1. Clic al botdn izquierdo en el icono de barra de herramientas de trabajo, Puntero. EI

2. Doble clic al botdn izquierdo sobre cada caja de actividad creada.

3. Se configuran las propiedades de cada actividad como lo hemos hecho anteriormente.

e BPwin le mostrara la siguiente ventana Figura 3-14.

s

-

Activity Properties @1
UDPValues | UOW | Souce | Roles Box Stle |
Hame Definition ] Status ] Fort ] Color Costs ]

Unused Activity Names:
| [
Preparacién -
de salsa
Author:
|andrea
Aceptar | Cancelar | Ayuda ‘

Figura 3-14: Modelo representacién de propiedades de caja.

e Escriba el nombre de la Actividad/Funcion, recordando utilizar verbos para

nombrarlas.

4. Finalmente

e Realizar el mismo paso para nombrar las demas actividades.

clic en el botén Aceptar.
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3.3.7. Conexién de flechas a las actividades

Una vez nombradas las actividades procederemos a conectar las flechas a cada caja hijo del

diagrama. Para las Flechas de Entrada, Control y Mecanismo realizar los siguientes pasos:

1. Haga clic al botdn izquierdo, en la punta de la flecha.

2. Mueva el mouse hacia la actividad en la cual se va a conectar la flecha.

3. Haga clic al boton izquierdo sobre el cuadrante de la actividad que corresponda como

se muestra en la Figura 3-15.

Para las Flechas de salida

1. Haga clic al botdn izquierdo, en la cola de la flecha.

2. Mueva el mouse hacia la actividad en la cual se va a conectar la flecha.

3. Haga clic al boton izquierdo sobre el cuadrante de la actividad que corresponda.

- Computer Associates BPwin - [(A0) Elaboracion de Pizza - pizza [pizzabpl]] | 5 [

|Ready

% file Edit View Diagram Digtionary Medel ModelMart Tools Window Help

-1& x|

Pizza

Tc uuuuuuu T Utensilios

A0

TTTTT Elaboracion de Pizza ‘NUMEER

& Activ... (B

Figura 3-15: Modelo representacién de conexion de flechas a las actividades.

Segiremos el ejemplo anterior y realizando los mismos pasos para cada actividad el

diagrama quedara tal como se muestra en la siguiente Figura 3-16.
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- Computer Asseciates BPwin - [(AQ) Elaboracién de Pizza - pizza [pizza.bpl]] SARCN X
%4 File Edit View Diagram Dictionary Medel MeodelMart Tools Window Help -
DEE & mmE ey =€ kO> 5T PFPOAY £°
Ji USED AT AUTHOR: andrea DATE: 05/1 D."ZDH.WDRKINE READER DATE | CONTEXT: -
" PROJECT: pizza REV: 05/01/2012 |DRAFT i
RECOMMENDED [ ]
I NOTES: 1 23 468783 10 PUBLICATION AD
[ Freparacin de salsa
[ Agregar Ingredientes Receta
B Homeado
Preparacion
— de masa
50
Preparacion
de salsa
Ingredientes
Agregar o
Ingredientes
30
Homeado Piza
Cocinero Utensilios
NODE: TITLE: Elabora‘:'én de plua NUMBER:
«
AQ
L 7 1~
& Activ... . :
Ready

Figura 3-16: Modelo representacion de conexion de flechas a las actividades.

3.3.8. Ramificacion de flechas

Para ramificar (dividir) o fusionar (unir) flechas realizar los pasos siguientes:

1. Clic al botdn izquierdo en el icono de barra de herramientas de trabajo, Flecha.

2. Haga clic al botdn izquierdo sobre la flecha que tiene como nombre “Ingredientes”.

3. Mueva el mouse hacia el cuadrante de entrada de la actividad “Preparacion de salsa”
(flujo de entrada).

4. Finalmente clic al botdn izquierdo en la caja, como se muestra en la Figura 3-17.
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g1 Computer Associates BPwin - [(A0) Elaboracién de Pizza - pizza [pizza.bpl] = | B [
%4 File Edit View Diagram Dictionary Medel ModelMart Tools Window Help - |l=]| %
DS H S| M QM ¥ € kO>7TProOaAvy £
Ji USED AT: AUTHOR: andrea DATE: 05/10/201 WORKING READER DATE| CONTEXT =
=3 B FROJECT. pizza REV. 081012013 |DRAFT 3
= laboracién de Pizza [ [REcoumenDED ]
NOTES: 123456788910 | [PusticaTion AD
Preparacién de salsa
i Agregar Ingrediertes ==
LA Homeado
Preparacion
de masa
ceparacion
Isa
Ingredientes ]
Agregar
Ingredientes
30
Horneado Pizza
30
Cocinero Utensilios
- NCDE: TITLE: Elaboracm‘,n de plzza NUMBER:
‘ i AQ
_ —1-
< *

Figura 3-17: Modelo representacion de ramificacion de flechas a las actividades.

De esta forma el flujo ramificado del modelo quedara tal como se muestra en la siguiente
Figura 3-18.

4 Computer Associates BPwin — [(30) Elabaracién de Pizza = pizza. [pizza oy 1] s o=l e ]

%4 File Edit View Diagram Dictionary Model ModelMart Tools Window Help

- =] X
DEd| & m|FE el v e€ xkO->sTProav &°

=1 ern T [AUTAOR: andres DATE: 057107201 WORKING READER DATE| CONTEXT o

PROJECT: pizza REV: 05/01/2017 | DRAFT (I}
[ [reEcomuEnED [ ]
NOTES: 12345678810 [ [FuBLicATION AD
Freparacion de saisa
[0 Agregar Ingredientes | Receta

“flll Homeado

Preparacion
de masa

Preparacion
Ingredientes ol de salsa

Agregar
Ingredientes

S0

Horneado Pizza

Codinera Utensilios

— NODE: TITLE

Elaboracion de Pizza
’ A0
2200

NUMBER.

Diag.

Figura 3-18: Modelo representacién de ramificacion completa.
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3.3.9. Creacioén de flechas internas

Las flechas internas ayudan a establecer la relacion y secuencia entre las actividades.
Para el caso en estudio se requiere crear una flecha interna entre las actividades 1 y 3.

Esta flecha sera una flecha de salida de la actividad 1 que es requerida como control en la
actividad 3, esto se muestra en la siguiente Figura 3-19.

La flecha interna tendra el nombre “Masa”, para ello realizar lo siguiente:

Clic al botdn izquierdo en el icono de barra de herramientas de trabajo, Flecha.
Clic al botdn izquierdo en la actividad Preparacion de masa en la zona de salida.

Desplazar el mouse hacia la actividad Agregar ingredientes, en la zona de Entrada.
Clic al boton izquierdo en la caja.

a & w0 e

Finalmente nombrar el flujo.

— -
& Computer Associates BPwin - ((50) EISborocion de Pizza - pizza. [pizze op 11T W o] L= e ]

==l x|

%4 File Edit View Diagram Dictionary Model ModelMart Tools Window Help

D& & | ARV €| (| kO->7TPrOAY £
|zl

USEDAT:  [AUTHOR: andrea pate: 0510201 workane READER DATE[ CONTEXT
PROJECT: pizza REV: 051012013 | DRAFT

| [recommEnsED [ ]

NOTES: 123456878810 |

[ ién de masa
[ Preparacién de saisa
[l Ageger Ingredieries | Receta
B Homeado

|PuBLICATION AD

Preparacion
— de masa

l

Cacinera

Ingredientes

Homeado ;. Piza

Utensilios

NODE: TITLE: Elaboracion de Pizza NUMBER:

A0

& Activ....

Figura 3-19: Modelo representacién de creacion de flechas internas.

De esta forma procederemos a crear las flechas internas para todo el modelo que esta en
desarrollo, como se muestra en la siguiente Figura 3-20.
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Figura 3-20: Modelo representacion final de la descomposicion.

-
& Computer Associates BPwin - [{AD) Elaboracién de Pizza - pizza [pizzabpll] = | B e
** Eile Edit View Diagram Dictionary Mgdel ModelMart Tools Window Help = = X

DEE & s eV 7€ xO0>THPOAY £°
SN ey AUTHOR: andrea oate: osi10zo 1 woriane READER DATE| CONTEXT -
- PROJECT: pizza REV: 05012017 |pRAFT
RECOMMENDED [ ]
NOTES: 123458788910 PUBLICATION AD

[l Preparacién de salsa

[l Agregar Ingrediertes Receta

L.l Homeado

Preparacién Masa
de masa
s0
Preparacion
Ingredientes
Agregar
Ingredientes Pizza
50
Horneado
COGRerd Utensilios
NODE: TITLE Elaboracién de Pizza NUMBER:
«
AQ
L= -
Zh Activ... PR
Ready

Ahora que se tiene las bases para manejar los diferentes tipos de modelos de flujo de

procesos, podremos abrir los modelos de procesos que utilizan procesos de negocio

(IDEFOQ), que nos presenta el software Business Process Design.
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Capitulo 4 Metodologia

CAPITULO 4 METODOLOGIA

Los procesos de la empresa tomados para su estudio son la comercializacion de productos y
la comercializacion de proyectos, y en los cuales se desarrollé de reingenieria de proceso
para cada area, a continuacion se enumeran nueve etapas las cuales se ejemplifican en el

siguiente Figura 4-1.

Etapa 1 « Disefiar la herramienta para levantamiento de informacion

» Programar entrevista
Etapa 2 g

* Realizar entrevista y aplicar cuestionario
Etapa 3

» Modelar los procesos actuales
Etapa 4

» Validar los modelos actuales
Etapa 5

» Analisis de los modelos actuales
Etapa 6

Etapa 7 Modelar los procesos propuestos

» Validar los modelos propuestos
Etapa 8 prop

« Disefiar el control de documentos y documentar

Etapa 9

Figura 4-1: Etapas de aplicacion de reingenieria.

A continuacion se describen las etapas necesarias para aplicacion de reingenieria de
procesos, determinando la informacion relevante para su creacion de modelos, como hacer

los andlisis y las propuestas de mejoras.
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1. Disefiar de herramienta para levantamiento de informacion en las areas: se
desarrolla el cuestionario para poder realizar una entrevista guiada donde se deberan
responder preguntas tales como:

« ¢Cudles son las actividades que se realizan en su area de trabajo?

¢ Describir el procedimiento que utiliza para realizar cada una de las actividades?
« ¢Cuales son las normas, guias que se siguen para realizar cada actividad?

« ¢Cuales son las herramientas que utiliza para realizar cada actividad?

« ¢Quién interviene en la realizacion de las actividades?

e ¢Cual es el resultado obtenido de hacer dichas actividades?

« ¢Quién es el encargado de supervisar la actividad?

2. Programar entrevista: conjuntamente con los encargados de cada area se determina la
fecha y lugar para la aplicacion de la entrevista.

3. Realizar entrevista y aplicar cuestionario: se describiran las actividades que se deben
cumplir en su area de trabajo y el procedimiento que se utiliza para poder realizarlas.
Esto nos permite identificar de forma clara y sencilla cuales son los parametros que
tenemos que identificar para hacer los diagramas de los procedimientos realizados por
los integrantes del area. y se determino la informacion necesaria para la creacion de los
modelos.

4. Modelar los procesos actuales: por medio de la metodologia IDEFO y por medio del
software BPwin se desarrolla el mapa de procesos que la empresa realiza actualmente en
las areas de comercializacion de productos y comercializacion proyectos.

5. Validar los modelos actuales: se revisan los modelos en su forma inicial para poder ser
presentados al encargado del area, se realizan anotaciones correspondientes a cada area
para realizar las correcciones que se presenten.

6. Andlisis de los modelos actuales: se aprueban los modelos IDEFO con la intencién de
aportar opiniones y conocimientos para la mejora el modelo actual, en el analisis del
modelo actual se busca presentar una alternativa mas efectiva y eficiente de realizar los
procedimientos, planteando el siguientes cuestionario con la intencion de determinar si
el proceso actual es susceptible a correccion y en general se hacen las siguientes

preguntas:
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¢Los productos o servicios satisfacen las necesidades de los clientes?

¢El procedimiento que se realiza y las actividades cumple con el objetivo del
proceso?

¢Qué objetivo del proceso no se esta cumpliendo?

¢El procedimiento cuenta con controles que permiten identificar variaciones en su
desempefio?

¢Cudles son las diferencias de la forma en que actualmente opera el proceso y la
forma en que debiera operar?

¢COomo se deberia operar el proceso?

¢Cudles son las herramientas adecuadas para mejorar el proceso?

¢Que recursos pueden ser utilizados para mejorar el proceso?

¢Que actividades pueden ser omitidas en el proceso?

¢Que actividades pueden implantarse y de qué forma, para mejorar los resultados?

7. Modelar los procesos propuestos: se utiliza de nuevo la metodologia IDEFO, asi como

el software BPwin para realizar el modelo de procesos propuesto en las areas de

comercializacion de productos y comercializacion proyectos,

8. Validar los modelos propuestos: se presentan los modelos en su forma final para poder

ser presentados al encargado del area, se realizan pruebas de implementacion para ser

aprobados.

9. Disenar el control de documentos y documentar: se generan los documentos que

sustentan los modelos propuestos, esto incluye procedimientos, actividades, formatos,

ayudas visuales, que se tomara como un modelo a seguir por cada departamento de la

empresa.

4.1.

Modelacion del proceso actual de comercializacion de productos

A continuacion se describe la modelacion de procesos actuales de la empresa, usando la

metodologia IDEFO y el software BPwin.
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El proceso de comercializacion productos inicia con A-0 Comercializacion de Productos se
muestra en la Figura 4-2, detallando los pardmetros que son utilizados para el proceso,

posteriormente se desglosara en mas niveles y sub-niveles.

Entradas:
e Catélogos de productos: folleto de la descripcion de productos que vende la empresa
e Llamada telefonica: es la conexion telefénica entre un asesor y un posible cliente.
¢ Informacion de posibles clientes: datos relevantes del posible cliente.
Salidas:
e Venta: un contrato en el que la empresa se obliga a otorgar un producto o servicio al
comprador, mediante un precio convenido con el comprador.
e Informacion digitalizada de facturacion: datos fiscales del cliente.
Mecanismos:
e Teléfono: dispositivo de telecomunicacion en la empresa.
e Software Excel: software de hoja de calculo para valores numéricos, formatos,
presentaciones, y para administrar el correo electronico
e Computadora con internet: maquina electronica usada para el acceso a tecnologias de
la informacion.
e Auto: es un vehiculo para el transporte de personal.
e Vendedor: integrante de la empresa que tiene encomendada la venta de los productos o
servicios que se ofrecen.
Controles:
e Tiempos de entrega: es el tiempo transcurrido desde la venta hasta la entrega fisica del
producto.
e Especificaciones técnicas del producto: documento que recopila informacién bésica del
producto.
e Porcentaje minimo de utilidad de venta: margen de ganancia neta obtenida en cada
producto vendido.
e Formato de compra del proveedor: documento de orden de compra de productos para

el proveedor, donde se indica los tipos, cantidades y precios acordados.
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e Formato de cotizacion: documento de presentacion de presupuesto para un cliente
e Requerimientos del cliente: son las necesidades requeridas por los clientes para los
productos que desean obtener.

En la siguiente figura se muestra los elementos del modelo elaborado con la herramienta
BPwin.

USED AT: AUTHOR: DATE: 01/1 1.-'2511.'\".I’DRKING READER DATE | CONTEXT:
FROJECT: Comercializacion de Productos Actual REV: 15/03/2012| DRAFT
RECCMMENDED TO P
MOTES: 1 234587 89 10 PUBLICATION

Tiempos . Formato de Formato R i
o Forcentaje equerimientes
Especificaciones e
de :IE'I}pr:}:Iucx:} de utilidad de | COmMpra del Cotizacion del diente
Entrega eniin proveedor

Catalagos de
productos

Venta

Comercializacion de Productos

Llamada telefénica

-
Informacian
digitalizads de
facturacidn

Informacidn de posibles
dlientes

Computadora
con Internet

Teléfono

Vendedor
Software Excel

NODE: TITLE:

A-0

Comercializacién de Productos NUMBER:

——

Figura 4-2: Modelo actual del procedimiento comercializacion de productos.

4.1.1. Construccion del modelo A-0 comercializacion de productos
El modelado A-0 se basa en cuatro procesos generales, los cuales cumplen con la finalidad
de realizar el procedimiento principal del modelo A-0 que es “Comercializacion Productos”

a continuacion se describe cada una de los proceso y se muestran en la Figura 4-3.
A-1. Tomar pedido: se inicia cuando el cliente realiza una Ilamada a la empresa, se

registra la informacion que pasa a formar parte de la base de datos, para luego ser utilizada

en las actividades posteriores y se registra el requerimiento del cliente.
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A-2. Requisitar producto: esta actividad se inicia con la orden de compra hecha por el
area de comercializacion de productos para el proveedor, posteriormente se hace las
negociaciones para realizar la compra a un proveedor determinado, dependiendo del
producto que se necesite.

A-3. Entregar producto: implica toda la logistica de la entrega, el traslado de los
productos y culmina con la entrega del producto al cliente.

A-4. Cobrar producto: comprende la actividad de cobrar la factura con respecto al
producto entregado o al servicio proporcionado.

USED AT: AUTHOR: DATE: 23/12/201 1. WORKING READER DATE | CONTEXT:
FROJECT: Comercializacién de Productos Actual REV: 23/02/2012| DRAFT
RECOMMENDED -
NOTES: 12345678910 PUBLICATION AD
Formato Requerimientos Formato de compra Especificacicnes Tiempos de .
Cotizacién del cliznte del proveedor del producto Entrega P?I.CE'“EJE =3
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Informacién de
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. Informacion
. “ del cliente
Tomar Pedido [
Catalagos de
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> =0
Requisitar
ik Producto
Producto
para el Informacian
Proveedor digitalizada de
" facturacion
Producto, Entregar = -
requisitado y Producto i
Liamada facturado
telefonica 30
Cobrar i
i Venta
TP Producto
entregado ) 4
Computadora Software
Teléfonal Vendedor con Internet Excel Auto
NODE: TITLE: NT) . NUMBER:
Comercializacién de Productos !

Figura 4-3: Modelo actual de los proceso de comercializacion de productos.

4.1.2. Modelacion del proceso A-1 tomar pedido
El modelado A-1 se basa en cinco actividades, las cuales cumplen con la finalidad de

realizar el proceso del modelo que es tomar pedido, a continuacion se describe cada una de

las actividades y se muestran en la Figura 4-4.
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a

A-1.1. Recibir

informacion

del requerimiento del cliente: se recibe la Ilamada

telefonica, por medio de la cual se captura la informacién del cliente y los productos que

busca.

A-1.2. Establecer el requerimiento técnico del cliente: se determina la necesidad del

cliente en base a su solicitud y la descripcion técnica del producto requerido.

A-1.3. Hacer y enviar cotizacion: en base a la informacion obtenida en el paso anterior se

complementara un formato de cotizacién, donde se especifica el producto y su costo que

sera enviada por medio de una computadora que cuente con internet.

A-1.4. Confirmar la recepcion de cotizacion: se realizara una llamada para verificar de

viva voz que la cotizacion fue recibida correctamente.

A-1.5. Confirmar la venta: se verifica que el cliente estd de acuerdo con el producto y

autoriza la compra.

USED AT: AUTHOR: DATE: 02M12/2011 . WORKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Gomercializacicn de Productos Actual REW: 08/03/2012] DRAFT ]
—
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Figura 4-4: Modelo actual del proceso tomar pedido.

La actividad A-1.2 establecer el requerimiento técnico del cliente lo muestra la Figura 4-5,

y contiene dos actividades secundarias las cuales son:
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A-1.2.1. Colocar cotizacion en PC: se captura la informacion en base al requerimiento del
cliente en una computadora por medio del software de hoja de céalculo.
A-1.2.2. Subir informacién de cotizacién a unidad de almacenamiento virtual: se

cargan los archivos y documentos de la cotizacion a un servidor en internet.

USED AT: AUTHOR: DATE: aa.-w;.-‘znn.womqne READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Comercializacion de Productos Actual REW: 12022012 DRAFT |:|-
RECOMMENDED [
MOTES: 12345678910 PUBLICATICON A1 =
Requerimientos del cliente
I~
Pre- Sclicitud
Colocar Cotizacion en PC
Catalagos de productos
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Cotizacion a unidad de
almacenamiento virtual -
Lists de
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Clients
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con Internet
NODE: TITLE: o— P i NUMBER:
Establecer el Requerimiento técnico del Cliente !

Figura 4-5: Modelo actual de la actividad establecer el requerimiento técnico del cliente.

4.1.3. Modelacion del proceso A-2 requisitar producto
El modelado A-2 se basa en tres actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar

el proceso del modelo que es requisitar producto, a continuacion se describe cada una de las

actividades y se muestran en la Figura 4-6.

A-2.1. Colocar orden de compra proveedor: El proceso se inicia con la orden de compra
hecha por el area de comercializacion de productos y que posteriormente se hacen las
negociaciones para realizar la compra a un proveedor determinado, dependiendo del

producto que se necesite.
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A-2.2. Confirmar recepcion de pedido: se verifica que el proveedor recibié la orden de

compra del producto y cuenta con él.

A-2.3. Recibir informacion de la factura de compra del proveedor: se verifica la

informacidn, de la facturacion del proveedor, con respecto al producto adquirido.

USED AT: AUTHOR: DATE: 23/11/201 1.'\"J’DF{KING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Comercializacion de Productos Actual REW: 12/02/2012| DRAFT —
-—
RECOMMENDED —
MOTES: 12345878910 PUBLICATION AD
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Confirmar
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Figura 4-6: Modelo actual de la actividad requisitar pedido.

La actividad A-2.1 colocar orden de compra para proveedor se muestra en la Figura 4-7, y

contiene una actividad secundaria las cuales:

A-2.1.1. Subir informacion de compra a unidad de almacenamiento virtual: se cargan

los archivos y documentos de la factura del proveedor a un servidor en internet.
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USED AT: AUTHOR: DATE: 05/11/201 1.'\!‘.I’DRKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Comercializacién de Productos Actual REWV: 24/01/2012| DRAFT [
RECOMMENDED —
—
NOTES: 12345678910 PUBLICATION AZ
Formato de compra del proveedor Especificacicnes del producto
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Figura 4-7: Modelo actual de la actividad colocar orden de compra para proveedor.

4.1.4. Modelacion del proceso A-3 entregar producto
El modelado A-3 se basa en seis actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar
el proceso del modelo que es entregar producto, a continuacion se describe cada una de las

actividades y se muestran en la Figura 4-8.

A-3.1. Recoger el paquete del producto: se retinen los productos que seran entregados al
cliente y que provienen del proveedor.

A-3.2. Revisar el producto: se verifica que los productos cumplan con las especificaciones
que solicito el cliente.

A-3.3. Realizar factura para el cliente: en base a la informacion del producto se
complementara la factura, donde se especifica el producto y su costo total.

A-3.4. Mandar factura al depto. Administrativo: se envia el archivo o documento de
factura realizado por medio de una computadora que cuente con internet, para su

aprobacion he impresion.
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A-3.5. Recoger factura: se reinen los documentos impresos.

A-3.6. Entregar producto y factura: se procede a trasladar el producto y documentos al

domicilio del cliente para ser entregado.

USED AT: AUTHOR: DATE: D1/12/201 1.WDRKING READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: Comercializacién de Froductos Actual REV: 15/02/2012| DRAFT —
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Figura 4-8: Modelo actual de la actividad entregar producto

4.1.5. Modelacion del proceso A-4 cobrar producto

El modelado A-4 se basa en cuatro actividades, las cuales cumplen con la finalidad de

realizar el proceso del modelo que es cobrar producto, a continuacion se describe cada una

de las actividades y se muestran en la Figura 4-9.

A-4.1. Conocer informacién de satisfaccion de la venta: se refiere a la retroalimentacion

de informacion post venta que se le da al cliente luego de haber adquirido un producto.

A-4.2. Esperar el tiempo de cumplimiento de crédito si se otorgd: es el transcurso de

tiempo entre la entrega del producto y el cobro del mismo si se acordd con el cliente.

A-4.3. Recoger cheque o efectivo: se proceder a cobrar los valores de la factura con

respecto al producto o al servicio proporcionado.
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A-4.4. Depositar dinero en cuenta de la empresa: se realiza la operacion de deposito de

los valores obtenidos por la venta, en la institucién bancaria que posea la cuenta de la

empresa.

USED AT: AUTHOR:

PROJECT: Comercializacién de Producios Actual
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Figura 4-9: Modelo actual de la actividad cobrar producto.

4.2. Comentarios Yy analisis de las areas de oportunidad

Del mapeo realizado se desprende los comentarios y analisis referentes a cada proceso y sus

actividades,

correspondientes.

que tomaremos como punto de partida para proponer las mejoras

A-0 comercializacién de productos: en este procedimiento pueden ser implementado el

proceso que permita el prospectar los posibles clientes, que generen una cartera de clientes

mas grande, asi como el proceso que nos permita conocer la satisfaccién del cliente

respecto al producto adquirido por el cliente. Se tendra que tener una mejor informacién de

los productos que maneja la empresa, asi como la generacion de formatos que faciliten los
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procesos a realizar, y la utilizacion de software administrativo, por ultimo mejorar las

interaccion con el departamento administrativo.

A-1 tomar pedido: en este proceso puede ser utiliza una mejor informacion, mas concreta
referente a las necesidades de los clientes, mejor informacion de los productos que ofrece la
empresa. Y como area de oportunidad implementar la utilizacion de un software de sistema
administrativo que permita reducir y mejorar las actividades que realizan los integrantes de
la empresa.

A-1.2 establecer el requerimiento técnico del cliente: en esta actividad se eliminara como
subnivel y se reubicara como una actividad directa del proceso hacer y enviar cotizacion, se

utilizara el formato de cotizacion para la administracion de la informacion generada.

A-2 requisitar producto: en este proceso se determind como area de oportunidad la
utilizacion del sistema administrativo para la correcta utilizacion de informacion relevante
para la empresa. Se especificaran los términos con el proveedor referente al producto
adquirido.

A-2.1. colocar orden de compra para proveedor: en esta actividad se eliminara ya que

puede ser suplantada al utilizar el software de sistema administrativo.

A-3 entregar producto: se detectaron que las actividades referentes a la facturacion no se
hacen por completo por el agente de ventas y esta actividad de facturacion tendria que
realizarla por completo, puede ser implementada la actividad de instalar el producto que el
cliente compro a la empresa, se integra el proceso de facturacion realizado por el are

administrativa.

A-4 cobrar producto: con esta proceso se termina el modelo actual que realizo, para el
departamento de comercializacion de productos por lo cual no se tiene un proceso que
respalde la posventa que se tiene que otorgar al cliente, y no existe documentacion referente
a la satisfaccion del cliente, el cliente se debe de considera como una oportunidad de venta

futura para la empresa.
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4.3. Modelacién del proceso propuesto de comercializacion de productos

A continuacion se describe la modelacion de procesos propuestos de la empresa, usando la
metodologia IDEFO y el software BPwin.

El proceso de comercializacion productos propuesto inicia con A-0 Comercializaciéon de
Productos se muestra en la Figura 4-10, detallando los pardmetros que son pueden ser
utilizados para el proceso propuesto, posteriormente se desglosara en mas niveles y sub-
niveles.

Entradas:

e Llamada telefonica: es la conexion telefonica entre un asesor y un posible cliente.

e Intuicién del vendedor y LEADS: es el pensamiento que le permitird al vendedor
determinar adecuadamente el mercado objetivo y posibles clientes, el lead es el
proceso por el cual una empresa encuentra clientes potenciales o prospectos para la
oferta de sus productos.

¢ Informacion de productos de tecnologia: datos de descripcion de productos que vende
la empresa.

Salidas:

e Venta: un contrato en el que la empresa se obliga a otorgar un producto o servicio al
comprador, mediante un precio convenido con el comprador.

e Satisfaccion del cliente: es la percepcion que tiene un cliente con respecto al producto
que ha comprado o un servicio que ha recibido.

Mecanismos:

e Vendedor: integrante de la empresa que tiene encomendada la venta de los productos o
servicios que se ofrecen.

e Teléfono: dispositivo de telecomunicacion en la empresa.

e Computadora con internet: maquina electrénica usada para el acceso a tecnologias de
la informacion.

e Sistema administrativo: es un software que controla el ciclo total de las operaciones

de la empresa, las cuales comprenden planeacidn, organizacion, direccion y control.
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e Auto: es un vehiculo para el transporte de personal.

e Departamento de administracion: area de la empresa encargada de los procesos
administrativos.

Controles:

e Base de datos de directorios, empresas, grupos 0 asociaciones: es un conjunto de
informacidn relevante, almacenada para su uso en la empresa.

e Términos de pago a proveedor: son las condiciones acordadas con el proveedor para el
traspaso de valores correspondientes a sus productos.

e Especificaciones correctas del producto: documento que recopila informacion basica y
completa del producto.

e Base de datos de clientes actuales: es el conjunto de informacion relevante a los
clientes, almacenada por la empresa.

e Formato de cotizacion: documento de presentacion de presupuesto para un cliente.

e Formato de compra del proveedor: documento de orden de compra de productos para
el proveedor, donde se indica los tipos, cantidades y precios acordados.

e Tiempos de entrega: es el tiempo transcurrido desde la venta hasta la entrega fisica del
producto.

e Procedimiento de facturacion para clientes: son los pasos que se siguen para verificar
valores, hacer factura y proceder a cobrar los valores de la factura con respecto al
producto o al servicio proporcionado por la empresa.

e Formato de encuesta de satisfaccion del cliente: es un cuestionario para conocer la
percepcion que tiene un cliente con respecto al producto que ha comprado o un servicio
que ha recibido.

e Lista de especificacion de recepcion de solicitud y emision de factura: area

administrativa.
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4.3.1. Construccion del

Figura 4-10: Modelo propuesto del proceso de comercializacion de productos.

productos

modelo propuesto A-O comercializacion de

El modelado A-0 se basa en seis procesos generales, los cuales cumplen con la finalidad de

recomendar el procedimiento principal del modelo A-0 “Comercializacion Productos”, a

continuacion se describe cada una de los proceso y se muestran en la Figura 4-11.

A-1. Prospectar clientes: es la busqueda de clientes potenciales por medio de internet,

directorio telefonico, base de datos, con los cuales se pretende localizar o ubicar a aquellas

personas que tienen el perfil del segmento de mercado que abarca la empresa.

A-2. Tomar pedido: se refiere a la realizacion de una llamada por parte del cliente a la

empresa, se registra la informacion de requerimiento, y se envia la informacion solicitada,

para confirmar la venta del producto.

A-3. Comprar producto: involucra realizar la compra a un proveedor determinado,

dependiendo del producto que se necesite el cliente.
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A-4. Entregar producto: implica toda la logistica de la entrega, el traslado de los
productos y culmina con la entrega del producto al cliente.

A-5. Cobrar producto: comprende las actividades de realizar la factura y cobro referente
al producto entregado o al servicio proporcionado.

A-6. Asegurar satisfaccion del cliente: Se refiere al servicio post venta, ademéas se
determina el nivel de satisfaccion del cliente, como resultado de comparar el rendimiento

percibido del producto o servicio con las expectativas.

USED AT: AUTHOR: DATE: 10/12/201 l| |WDRKING READER DATE [CONTEXT:
PROJECT: Venta propuesto REV: 24/03/2012 DRAFT
RECOMMENDED _
NOTES: 123456789 10 PUBLICATION A0
Base de Datos de Base de Datos Formato Formato de Ti Frocedimient Especificaciones (1 incs de Formato de
directorios, de Clientes Cotizaciol Compra del :Il:gln':r:s . de Facturacia Comectas del Fago a Encuesta de
Empresas, Grupos Actusles Proveedor =z para Clientes producto Proveedor Satisfaccion
DlSScolcine Requerimientos del Clients
Intuicién del -5 ctar B del posible
Vendedor y N p Cliente Solicitud de Lista d
LEADS Clientes Froductc pars saos
= el Froveedor =il
=0 = Calendaric de
Llamada Tomar 3 recepcion de
telefénica Pedido solicitud y emisicn
de facturs
0
Producto
30
Informacion de 00 2000 F'rI:}:IucI:ndEntn:—gsda
Productos de T 2 Instalads
Tecnclogia Entregar 3
Producto Vents
3 -
*M cCobrar |
Producto [
50 sk Asegurar la
i Satisfaccion
del Cliente
) el Cliente
Vendedor ) Computadora Sistems Departamentc de Auto
Telgfono con Internet Administrative Administracién
NODE: TITLE: T . NUMBER:
Comercializacién de Productos !

Figura 4-11: Modelo propuesto de los proceso de comercializacion de productos.

4.3.2. Modelacion del proceso propuesto A-1 prospectar clientes

El modelado A-1 se basa en cuatro actividades, las cuales cumplen con la finalidad de
realizar el proceso del modelo que es prospectar clientes, a continuacion se describe cada

una de las actividades y se muestran en la Figura 4-12.

RGN .




Capitulo 4 Metodologia

A-1.1. Identificar a los posibles prospectos: comprende la blsqueda de prospectos
recolectando informacién de estos, determinando sus posibilidades de convertirse en
clientes para la empresa.

A-1.2. Calificar a los candidatos: implica dar una clasificacion en funcion de variables
tales como su capacidad financiera, su volumen de compra, su autoridad para decidir la
compra, su accesibilidad, su ubicacion, su perspectiva de copra de productos.

A-1.3. Elaborar una lista de posibles clientes: comprende la elaboracion de una lista de
los candidatos donde se ubican en orden de importancia y se determina a cudles se les dara
mayor prioridad.

A-1.4. Realizar una cita con el posible cliente: consiste en realizar una entrevista donde el
vendedor presenta el producto al prospecto, dando a conocer sus principales caracteristicas,

beneficios y atributos.
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Figura 4-12: Modelo propuesto de la actividad prospectar clientes.
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4.3.3. Modelacion del proceso propuesto A-2 tomar pedido

El modelado A-2 se basa en cinco actividades, las cuales cumplen con la finalidad de
realizar el proceso del modelo que es tomar pedido, a continuacion se describe cada una de
las actividades y se muestran en la Figura 4-13.

A-2.1. Recibir informacion del requerimiento del cliente: se recibe la llamada telefonica,
por medio de la cual se captura la informacion de los productos que busca.

A-2.2. Establecer el requerimiento técnico del cliente: se determina la necesidad del
cliente en base a su solicitud y la descripcidn técnica del producto requerido utilizando el
sistema administrativo para respaldar la informacion.

A-2.3. Hacer y enviar cotizacion: en base a la informacion obtenida en el paso anterior se
complementara un formato de cotizacion dentro del software del sistema administrativo,
donde se especifica el producto y su costo que sera enviada por medio de una computadora
gue cuente con internet.

A-2.4. Confirmar la recepcion de cotizacion: se realizara una llamada para verificar de
viva voz que la cotizacion fue recibida correctamente.

A-2.5. Confirmar la venta: se verifica que el cliente estd de acuerdo con el producto y

autoriza la compra.
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Figura 4-13: Modelo propuesto de la actividad tomar pedido.

La actividad A-2.3 hacer y enviar cotizacion lo muestra la Figura 4-14, y contiene dos
actividades secundarias las cuales son:

A-2.3.1. Colocar cotizacion en PC: se captura la informacion en base al requerimiento del

cliente en una computadora por medio del software de hoja de calculo, dentro del software
del sistema administrativo.

A-2.3.2. Subir informaciéon de cotizacion a unidad de almacenamiento virtual: se

cargan los archivos y documentos de la cotizacion a un servidor en internet vinculado al
software del sistema administrativo.
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Figura 4-14: Modelo propuesto de la actividad hacer y enviar cotizacion.

4.3.4. Modelacion del proceso propuesto A-3 compra de producto

El modelado A-3 se basa en tres actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar

el proceso del modelo que es compra de producto, a continuacién se describe cada una de

las actividades y se muestran en la Figura 4-15.

A-3.1. Enviar orden de compra para proveedor, con copia a base de datos: esta

actividad comprende la generacion y las negociaciones de la orden de compra para el

proveedor dependiendo del producto que se solicite, utilizando el software del sistema

administrativo y respaldando la informacidn en el servidor.

A-3.2. Confirmar recepcién de orden de compra: se verifica que el proveedor recibié la

orden de compra del producto y cuenta con él en su inventario, determinado el tiempo de

entrega.
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A-3.3. Recibir informacion de la factura de compra del proveedor: se verifica la
informacidn, términos para realizar el pago de la factura del proveedor, con respecto al
producto adquirido.
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Figura 4-15: Modelo propuesto de la actividad compra de producto.

4.3.5. Modelacion del proceso propuesto A-4 entregar producto
El modelado A-4 se basa en cinco actividades, las cuales cumplen con la finalidad de
realizar el proceso del modelo que es entregar producto, a continuacidén se describe cada

una de las actividades y se muestran en la Figura 4-16.

A-4.1. Recoger el paquete del producto: se renen los productos que seran entregados al
cliente y que provienen del proveedor.
A-4.2. Revisar el producto: se verifica que los productos cumplan con las especificaciones

que solicito el cliente.
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A-4.3. Realizar factura para el cliente: en base a la informacion del producto se seguiran
los pasos para realizar la factura he imprimirla, donde se especifica el producto y el
desglose de los costos con el soporte del software del sistema administrativo.

A-4.4. Entregar producto y factura de la venta: se procede a trasladar el producto y
documentos de facturacion al domicilio del cliente para ser entregado.

A-4.5. Instalar producto: comprende la instalacion y prueba del producto.
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Figura 4-16: Modelo propuesto de la actividad entregar producto.

4.3.6. Modelacion del proceso propuesto A-5 cobrar producto
El modelado A-5 se basa en tres actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar
el proceso del modelo que es cobrar producto, a continuacién se describe cada una de las

actividades y se muestran en la Figura 4-17.

A-5.1. Enviar notificaciones de vencimiento de créditos otorgados y fechas de pago de

facturas: se distribuyen las notificaciones para realizar el pago de los valores de la factura.
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A-5.2. Recoger cheque o efectivo: se procede a cobrar los valores de la factura con

respecto al producto o al servicio proporcionado.

A-5.3. Depositar dinero en cuenta de la empresa: se realiza la operacion de depoésito de

los valores obtenidos por la venta, en la institucion bancaria que posea la cuenta de la
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Figura 4-17: Modelo propuesto de la actividad cobrar producto.

4.3.7. Modelacion del proceso propuesto A-6 asegurar la satisfaccion del

cliente

El modelado A-6 se basa en tres actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar

el proceso del modelo que es asegurar la satisfaccion del cliente, a continuacion se describe

cada una de las actividades y se muestran en la Figura 4-18.

A-6.1. Asesorar para un uso apropiado: se facilitara a los clientes las caracteristicas

adecuadas de informacion que poseen los productos y forma de uso de los mismos, al

término de esta actividad puede ser aplicada la encuesta de satisfaccion del cliente.
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A-6.2. Dar servicio y soporte técnico: se auxiliara a los clientes a resolver determinados
problemas de los productos, estos puede ser personalmente con el cliente o a través de una
Ilamada telefénica y cuyo fin es solucionar las incidencias generadas, al término de esta
actividad puede ser aplicada la encuesta de satisfaccion del cliente.

A-6.3. Otorgar descuentos especiales para compras futuras por compras previas: se
otorgan incentivos a los clientes conformados por ofertas, descuentos, cuya finalidad seré
conservar la fidelidad al cliente con la empresa y promover compras futras, al término de

esta actividad puede ser aplicada la encuesta de satisfaccion del cliente.
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Figura 4-18: Modelo propuesto de la actividad asegurar la satisfaccion del cliente.

4.4. Modelacion del proceso actual de comercializacion de proyectos

A continuacion se describe la modelacién de procesos actuales de la empresa, usando la

metodologia IDEFO y el software BPwin.
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El proceso inicia con A-0 Comercializacién de Proyectos se muestra en la Figura 4-19,

detallando los parametros que son utilizados para el proceso, posteriormente se desglosara

en mas niveles y sub-niveles.

Entradas:

Necesidad del posible cliente: es el servicio que requiere el posible cliente.
E-mail: servicio de internet que permite a los integrantes de la empresa enviar y recibir

mensajes, documentos y archivos, mediante sistemas de comunicacion electronica.

Salidas:

Venta/Entrega de proyecto: un contrato en el que la empresa se obliga a otorgar un

producto o servicio al comprador, mediante un precio convenido con el comprador.

Mecanismos:

Teléfono: dispositivo de telecomunicacion en la empresa.

Pag. Office: software para uso de oficina que abarca aplicaciones, estadisticas, creacion
de documentos, presentaciones, y correo electronico.

Pagina Web: informacion electronica de la empresa disefiada para la World Wide Web
accesible mediante un navegador por cualquier usuario.

AutoCAD: software de dibujo, disefio y documentacion en dos y tres dimensiones.
Computadora: maquina electronica usada para el acceso a tecnologias de la
informacion.

Work Bench: software utilizado para la planificacion de proyectos, capaz de asignar
recursos y utilizar herramientas de planificacion, ejecucion, control y seguimiento de
un proyecto.

Herramienta especializada: es un software que controla el ciclo total de las
operaciones de la empresa, las cuales comprenden planeacién, organizacién, direccion
y control.

Auto: es un vehiculo para el transporte de personal.

Agente de ventas: integrante de la empresa que tiene encomendada la venta de los
productos o servicios que se ofrecen.

Camara fotogréfica: dispositivo utilizado para capturar imagenes o evidencias.

Controles:
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e Proveedor: empresa que abastece las necesidades de productos y materiales.
e Especificacion del cliente: documento que recopila informacion bésica de la necesidad
del cliente en base a su solicitud y la descripcion técnica del producto requerido.
e Capacidad del cliente: la disposicion del cliente para adquirir servicios y productos
para satisfacer sus necesidades.
e Capital del cliente: riqgueza monetaria que posee el cliente en promedio.
e Cliente: una persona o empresa que adquiere los servicios o productos que ofrece la
empresa.
En la siguiente figura se muestra los elementos del modelo elaborado con la herramienta
BPwin.
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Figura 4-19: Modelo actual del procedimiento de comercializacidn de proyectos.

4.4.1. Construccion del modelo A-0 comercializacion de proyectos

El modelado A-0 se basa en cuatro procesos generales, los cuales cumplen con la finalidad
de realizar el procedimiento principal del modelo A-0 que es “Comercializacién Proyectos”

a continuacion se describe cada una de los proceso y se muestran en la Figura 4-20.
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A-1. Analizar requerimientos de posible cliente: se estudia la informacion referente a las
especificaciones del proyecto que requiere el posible cliente, para satisfacer completamente
sus necesidades.

A-2. Implementacion: es la ejecucion del plan de actividades y el desarrollo de la logistica
para el proyecto.

A-3. Entrega de factura: se procede a la entrega de los documentos de facturacién en el
domicilio del cliente.

A-4. Cobro: comprende la actividad de cobrar la factura con respecto al servicio
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Figura 4-20: Modelo actual de los proceso de comercializacion de proyectos.

4.4.2. Modelacion del proceso A-1 analizar requerimientos de posible
cliente

El modelado A-1 se basa en cinco actividades, las cuales cumplen con la finalidad de
realizar el proceso del modelo que es analizar requerimientos de posible cliente, a

continuacion se describe cada una de las actividades y se muestran en la Figura 4-21.

UVAC
e [




Capitulo 4

Metodologia

A-1.1. Agendar cita: consiste en acordar una fecha tentativa para realizar una entrevista y

donde el vendedor visita el lugar de realizacion del proyecto para conocer las necesidades

del cliente o empresa.

A-1.2. Visita: se realiza una inspeccion en el lugar de realizacion del proyecto para conocer

y estudiar cuales pueden ser las verdaderas necesidades y posibilidades, ademéas de tomar

evidencias fotogréficas para dicho estudio.

A-1.3. Disefio de anteproyecto: se presentan y exponen lo que serén las ideas basicas de

partida, las metas, actividades y un programa de trabajo, que se anticipa para obtener el

mayor provecho del proyecto.

A-1.4. Negociacion comercial: se proponen y acuerdan las propuestas, asi como los

términos del proyecto, para lograr persuadir al cliente y que sea aceptado el servicio que

ofrece la empresa.

A-1.5. Firma de contrato: se refiere a la formalizacion de la venta, para la realizacion del

proyecto, con todos los derechos y obligaciones que se estipulen en el contrato.
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Figura 4-21: Modelo actual de la actividad analizar requerimientos del posible cliente.
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4.4.3. Modelacion del proceso A-2 implementacién
El modelado A-2 se basa en seis actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar
el proceso del modelo que es la implementacion, a continuacion se describe cada una de las

actividades y se muestran en la Figura 4-22.

A-2.1. Calendarizar actividades: se indica en forma clara la secuencia de actividades y el
tiempo que llevara la realizacion de dicha actividad.

A-2.2. Permisos y accesos: se tramitan las credenciales o documentos que permitan a los
empleados de la empresa el acceso a las instalaciones del cliente y a las areas donde se
desarrollara el proyecto.

A-2.3. Compra de materiales: en base a la orden de compra hecha por el area de
comercializacion de proyectos, se adquieren los materiales necesarios para el proyecto con
un proveedor, dependiendo del material requerido.

A-2.4. Logistico materiales /personal: es la administracion del flujo de los materiales y la
determinacion de los roles de los integrantes del equipo del proyecto.

A-2.5. Ejecucidn de las actividades/instalacion: se refiere a la puesta en marcha de los
trabajos y se garantiza la operabilidad del proyecto.

A-2.6. Entrega formal de proyecto: es el cierre formal del proyecto, donde se dan por

terminado las actividades, y se documentan los resultados para ser entregados al cliente.
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Figura 4-22: Modelo actual de la actividad implementacion.

La actividad A-2.5 ejecucion de las actividades/ instalacion se muestra en la Figura 4-23,
se muestra el tipo de proyecto deseado y existen cinco posibles escenarios para estos

proyectos que son:

A-2.5.1. Proyecto de cableado: se refiere a instalacion de lineas de cableado para un
circuito eléctrico o electronico este puede ser de cobre o de fibra Gptica, para transmisiones
de voz, datos o video.

A-2.5.2. Proyecto inalambrico: se refieres a la comunicacién inalambrica o sin cables, en
el cual se instalan dispositivos de conectividad inalambrica que generan la comunicacion
entre un emisor y un receptor.

A-2.5.3. Proyecto networking: se refiere a la instalacién de computadoras conectadas a
internet que formaran una red de comunicacién interna y externa para la empresa que lo
requiera.
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A-2.5.4. Proyecto servidores/almacenamiento: se refiere a la instalacion de
infraestructura fisica de equipos de computo que almacena y proteger informacion critica
para la empresa.

A-2.5.5. Proyecto video vigilancia: se refiere a la instalacion de cAmaras de vigilancia para

el monitoreo de areas de trabajo.
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Figura 4-23: Modelo actual de la actividad ejecucion de las actividades/ instalacion.

4.4.4. Modelacion del proceso A-3 entrega de factura

El modelado A-3 se basa en el proceso de la entrega de factura: se refiere a la
realizacion de la factura he impresion, donde se especificara el servicio que se le dio al

cliente y el desglose de los costos generados, para posteriormente ser entregada al cliente.
4.4.5. Modelacion del proceso A-4 cobro

El modelado A-4 se basa en el proceso de cobro: se refiere a cobrar los valores que

muestra la factura con respecto al servicio y productos proporcionados.
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4.5. Comentarios y analisis de las areas de oportunidad

A-0 comercializacion de proyectos: se generardn los documentos y formatos que
controlen y regulen los procesos, en este procedimiento pueden ser implementados los
procesos de conocer los posibles prospectos para la empresa, conocer los requerimientos de
los clientes y saber cuél es la satisfaccion de los clientes. Como &rea de oportunidad, la
utilizacién de informacidn de prospeccion de posibles clientes, el disefio de un anteproyecto
y propuestas que nos facilite la implementacion de los procesos y actividades, la
designacion de un represéntate legal para la empresa.

A-1 analizar requerimientos de posible cliente: en este proceso la actividad de “firma de
contrato” sera eliminada y reasignada, como area de oportunidad la realizacion de visitas al

lugar donde se realizara el proyecto.

A-2 implementacion: se generara la documentacion que de un seguimiento a los proyectos
en realizacion, en este proceso se determind como area de oportunidad la utilizacién de

volumetria que permitira la medicion de volimenes para materiales y recursos.

A-2.5 ejecucion de las actividades/ instalacion: en este proceso se tiene como area de
oportunidad generar los formatos para verificar los avances de proyecto y seguimiento de
proyectos, para generar una evaluacion de estos. Ademas de plantear una base solida de
administracion de los proyectos y la utilizacién de informacion sobresaliente de cada

proyecto.
A-3 entrega de factura: este proceso se puede unir al proceso de cobro ya que los dos se
encuentran enfocados a los documentos y tramites de recaudacion de los valores para la

empresa.

A-4 cobro: este proceso se eliminard, para conjuntarse con el proceso de entrega de factura.
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4.6. Modelacion del proceso propuesto de comercializacién de proyectos

A continuacion se describe la modelacion de procesos propuestos de la empresa, usando la
metodologia IDEFO y el software BPwin.

El procedimiento de comercializacion productos propuesto inicia con A-0
Comercializacion de Proyectos se muestra en la Figura 4-24, detallando los parametros que
son pueden ser utilizados para el proceso propuesto, posteriormente se desglosara en mas
niveles y sub-niveles.

Entradas:

e Intuicion /LEADS: es el pensamiento que le permitira al vendedor determinar
adecuadamente el mercado objetivo y posibles clientes, el lead es el proceso por el cual
una empresa encuentra clientes potenciales o prospectos para la oferta de sus
productos.

e Llamada Telefonica /e-mail: es la conexion telefénica entre un asesor y un posible
cliente. servicio de internet que permite a los integrantes de la empresa enviar y recibir
mensajes

¢ Necesidad del posible cliente: son las caracteristicas requeridas por los clientes para los
productos que desean obtener.

Salidas:

e Venta/Entrega de proyecto: un contrato en el que la empresa se obliga a otorgar un
producto o servicio al comprador, mediante un precio convenido con el comprador.

e Satisfaccion del cliente: es la percepcion que tiene un cliente con respecto al producto
que ha comprado o un servicio que ha recibido.

Mecanismos:

e Teléfono: dispositivo de telecomunicacion en la empresa.

e Pag. Office: software para uso de oficina que abarca aplicaciones, estadisticas, creacion
de documentos, presentaciones, y correo electrénico.

e Pagina Wed: informacion electronica de la empresa disefiada para la World Wide Web

accesible mediante un navegador por cualquier usuario.
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e AutoCAD: software de dibujo, disefio y documentacion en dos y tres dimensiones.

e Computadora: maquina electronica usada para el acceso a tecnologias de la
informacién.

e Work Bench: software utilizado para la planificacién de proyectos, capaz de asignar
recursos Yy utilizar herramientas de planificacion, ejecucién, control y seguimiento de
un proyecto.

e Herramienta especializada: es un software que controla el ciclo total de las
operaciones de la empresa, las cuales comprenden planeacién, organizacién, direccion
y control.

e Auto: es un vehiculo para el transporte de personal.

e Agente de ventas: integrante de la empresa que tiene encomendada la venta de los
productos o servicios que se ofrecen.

e Camara fotogréfica: dispositivo utilizado para capturar imagenes o evidencias.

e Representante legal: persona (fisica o moral) que se hace cargo de los negocios,
obligaciones y derechos, en nombre de la empresa.

Controles:

e Base de datos (clientes): es un conjunto de informacion relevante de clientes,
almacenada para su uso en la empresa.

e Cliente: una persona o empresa que adquiere los servicios o productos que ofrece la
empresa.

e Volumetria: medicion de volimenes de los materiales y recursos utilizados para un
proyecto.

e Especificacion del cliente: documento que recopila informacion basica de la necesidad
del cliente en base a su solicitud y la descripcion técnica del producto requerido.

e Proveedor: empresa que abastece las necesidades de productos y materiales.

e Lista de especificacion visita:

e Formato de aceptacion: documento en el cual se determina la aceptacion de la
realizacion de un proyecto y sus obligaciones.

e Formato avance de proyecto: documento que muestra el estatus de un proyecto

determinado.
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Formato satisfaccion del cliente: es un cuestionario para conocer la percepcién que

tiene un cliente con respecto al producto que ha comprado o un servicio que ha

recibido.

e Capacidad del cliente: la disposicion del cliente para adquirir servicios y productos
para satisfacer sus necesidades.

e Cotizacién: documento de presentacion de presupuesto para un cliente.

e Orden de compra: documento de orden de compra de productos para el proveedor,

donde se indica los tipos, cantidades y precios acordados.
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Figura 4-24: Modelo propuesto del procedimiento de comercializacién de proyectos.

4.6.1. Construccion del modelo propuesto A-0 comercializacion de
proyectos

El modelado A-0 se basa en cinco procesos generales, los cuales cumplen con la finalidad
de recomendar el procedimiento principal del modelo A-0 “Comercializacién Proyectos”, a

continuacion se describe cada una de los proceso y se muestran en la Figura 4-25.
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A-1. Prospectar clientes: es la busqueda de clientes potenciales por medio de internet,
directorio telefonico, base de datos, con los cuales se pretende localizar o ubicar a aquellas
personas que tienen el perfil del segmento de mercado que abarca la empresa.

A-2. Toma de pedido/analizar requerimientos: se registra la informacion de la necesidad
del cliente en base a su solicitud y visita, se estudia el requerimiento para la realizacion del
anteproyecto.

A-3. Implementacion: es la ejecucion del plan de actividades y el desarrollo de la logistica
para el proyecto.

A-4. Entrega factura/cobrar anticipos, pagos intermedios o finiquitos de proyecto: se
refiere a la entrega de los documentos de facturacion en el domicilio del cliente y el cobro
de la factura con respecto al servicio proporcionado.

A-5. Asegurar satisfaccion del cliente: se refiere al cumplimiento de actividades de post
venta y seguimiento que se le da al cliente luego de haberse realizado un proyecto.
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Figura 4-25: Modelo propuesto de los procesos de comercializacion de proyectos.
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4.6.2. Modelacion del proceso propuesto A-1 prospectar clientes

El modelado A-1 se basa en cuatro actividades, las cuales cumplen con la finalidad de
realizar el proceso del modelo que es prospectar clientes, a continuacion se describe cada
una de las actividades y se muestran en la Figura 4-26.

A-1.1. Identificar prospecto: comprende la blsqueda de prospectos recolectando
informacién de estos, determinando sus posibilidades de convertirse en clientes para la
empresa.

A-1.2. Calificar a los candidatos en funcién a su potencial de compra: implica dar una
clasificacion en funcion de variables tales como su capacidad financiera, su volumen de
compra, su autoridad para decidir la compra, su accesibilidad, su ubicacién, su perspectiva
de copra de productos.

A-1.3. Elaborar una lista de posibles clientes en perspectiva: comprende la elaboracion
de una lista de los candidatos donde se ubican en orden de importancia y se determina a
cudles se les dara mayor prioridad.

A-1.4. Realizara una presentacion con el posible cliente: consiste en realizar una
entrevista donde el vendedor presenta los posibles proyectos a realizar, dando a conocer

sus principales caracteristicas, beneficios y atributos al prospecto.
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Figura 4-26: Modelo propuesto de la actividad prospectar clientes.

4.6.3. Modelacion del proceso propuesto A-2 toma de pedido/analizar

requerimientos

El modelado A-2 se basa en cuatro actividades, las cuales cumplen con la finalidad de

realizar el proceso del modelo que es la toma de pedido/analizar requerimientos, a

continuacion se describe cada una de las actividades y se muestran en la Figura 4-27.

A-2.1. Agendar cita: consiste en acordar una fecha tentativa para realizar una entrevista y

donde el vendedor visita el lugar de realizacidén del proyecto para conocer las necesidades

del cliente 0 empresa.

A-2.2. Visita: se realiza una inspeccion en el lugar de realizacion del proyecto para conocer

y estudiar cuales pueden ser las verdaderas necesidades y posibilidades, ademas de tomar

evidencias fotograficas para dicho estudio.

| 00 |




Capitulo 4 Metodologia

A-2.3. Disefio de anteproyecto: se presentan y exponen lo que serén las ideas basicas de
partida, las metas, actividades y un programa de trabajo, que se anticipa para obtener el
mayor provecho del proyecto.

A-2.4. Aprobacion de anteproyecto: se libera el anteproyecto, para poder realizar las
actividades que se describen en él, y se aprueba la utilizacion de los recursos necesarios
para el cumplimiento de estas.

A-2.5. Negociacion comercial: se proponen y acuerdan los términos del proyecto, como

son los recursos a utilizar, las formas de pago, y los dias de pago del proyecto.
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Figura 4-27: Modelo propuesto de la actividad toma de pedido/analizar requerimientos.
La actividad A-2.3 disefio de anteproyecto se muestra en la Figura 4-28, y contiene tres

actividades secundarias las cual son:

A-2.3.1. Analisis de campo: se refiere al estudio de la informacidn referente al lugar donde

se llevara a cabo el desarrollara el posible proyecto.
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A-2.3.2. Toma de evidencias: se documenta y fotografia las caracteristicas que posee el
lugar de aplicacion del posible proyecto.
A-2.3.3. Disefio de propuestas: se siguieren y comunican los posibles disefios de solucion

que se puedan obtener, para la aplicacion del posible proyecto.
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Figura 4-28: Modelo propuesto de la actividad disefio de anteproyecto.

La actividad A-2.3.3 disefio de propuestas se muestra en la Figura 4-29, y contiene cuatro

subniveles los cuales son:

A-2.3.3.1. Definir propuestas Iniciales: se realiza la introduccion al anteproyecto en base
a la deteccidn de necesidades, determinando las opciones mas factibles para el cliente.
A-2.3.3.2. Disefios en AutoCAD de propuestas: por medio de la utilizacion del software
se presentan los esquemas preliminares del posible proyecto que se encuentre en curso.
A-2.3.3.3. Presentar propuesta técnicas: se presentan los objetivos, procesos, actividades,
tareas, los roles del personal y entregas especificas del posible proyecto, donde se

determinara el alcance del posible proyecto.
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A-2.3.3.4. Aprobar propuesta

- se refiere al visto bueno por parte del cliente, de los puntos
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Figura 4-29: Modelo propuesto de la actividad disefio de propuestas.

La actividad A-2.5 negociacion comercial se muestra en la Figura 4-30, y contiene cuatro

actividades secundarias las cual son:

A-2.5.1. Cotizar proyecto: se refiere a la estimacion del valor de los productos y servicios

que se utilizaran dependiendo de cada proyecto.

A-2.5.2. Realizar negociacion de crédito: se acuerdan los plazos del pago del crédito

otorgado y los intereses a pagar, incluidos los costos de demora.

A-2.5.3. Establecer formas de pago: se determina como se recibira el pago y este puede

ser de contado, con tarjeta de crédito, cheque bancario, transferencia bancaria, etc.

A-2.5.4. Definir dias de pago: se establece la fecha en que se recibira el pago por los

productos y servicios otorgados.
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USED AT:

AUTHOR:

FROYECTOS

FRCJECT: COMERCIALIZACION DE

NOTES: 122456878910
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WORKING
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DRAFT

RECOMMENDED
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PUBLICATICN

CONTEXT:

Confirmar Venta
EEE——

Proveedor

Capacidad del Cliente

Cliente

Especificacidn del Cliente,

Cotizar Proyecto
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Pdginas
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TITLE:
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Figura 4-30: Modelo propuesto de la actividad negociacion comercial.

4.6.4. Modelacion del proceso propuesto A-3 implementacion

El modelado A-3 se basa en seis actividades, las cuales cumplen con la finalidad de realizar

el proceso del modelo que es implementacion, a continuacién se describe cada una de las

actividades y se muestran en la Figura 4-31.

A-3.1. Calendarizar actividades: se indica en forma clara la secuencia de actividades y el

tiempo que llevara la realizacion de dicha actividad.

A-3.2. Permisos y accesos: se tramitan las credenciales o documentos que permitan a los

empleados de la empresa el acceso a las instalaciones del cliente y a las areas donde se

desarrollara el proyecto.

A-3.3. Compra de materiales: en base a la orden de compra hecha por el area de

comercializacion de proyectos, se adquieren los materiales necesarios para el proyecto con

un proveedor, dependiendo del material requerido.
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A-3.4. Logistico materiales /personal: es la administracion del flujo de los materiales y la
determinacion de los roles de los integrantes del equipo del proyecto.

A-3.5. Ejecucion de las actividades/instalacion: se refiere a la puesta en marcha de los
trabajos y se garantiza la operabilidad del proyecto.

A-3.6. Cierre del proyecto: es el cierre formal del proyecto, donde se dan por terminado
las actividades, y se documentan los resultados para ser entregados al cliente.

USED AT: AUTHOR: DATE: 2001220 12| |WDF{KING READER DATE [ CONTEXT:
PROJECT: COMERCIALIZACION DE REV: Z20/04/2012| DRAFT O
o
(¥ —
FEIBHESNES RECOMMENDED - =
NOTES: 1 23456738 910 FUBLICATION AD
Proveedor Lista de,Especificacién Cotizacién Clignte: Volpmetria Orden de COMPra | Formats
Visita Avance de Formate de
Proyecto Aceptacion

Secuencia

Firma de .
= de Trabajo
Contrato | Calendarizar [ L

——™ Actividades
50

Permisos y
Accesos

VSRR AR R e Comprar
Materiales [
B

nsumdgs

Logistica
Materiales/
Personal

Retroslimentacian
Entrega
Proyecto

Ejecutary Formal
monitorear [ N
las Actividades de Proyecto
Admaon de| 3
PRY R o o e AN
Cierre del [}
Proyecto [
20
R Soporte
Técnico
Agente de| Work Heramienta
Ventas Bench Auto Teléfono Computadora Fag. Office Especializads
NCDE: TITLE: P HNUMBER:
Implementacion !

Figura 4-31: Modelo propuesto de la actividad implementacion.

La actividad A-3.5 ejecutar y monitorear las actividades, se muestra en la Figura 4-32, es
en relacion al tipo de proyecto deseado y existen cinco posibles escenarios para estos

proyectos que son:
A-3.5.1. Proyecto de cableado: se refiere a instalacion de lineas de cableado para un

circuito eléctrico o electronico este puede ser de cobre o de fibra Gptica, para transmisiones

de voz, datos o video.
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A-3.5.2. Proyecto inalambrico: se refieres a la comunicacién inaldmbrica o sin cables, en
el cual se instalan dispositivos de conectividad inalambrica que generan la comunicacion
entre un emisor y un receptor.

A-3.5.3. Proyecto networking: se refiere a la instalacion de computadoras conectadas a
internet que formaran una red de comunicacién interna y externa para la empresa que lo
requiera.

A-3.5.4. Proyecto servidores/almacenamiento: se refiere a la instalacion de
infraestructura fisica de equipos de computo que almacena y proteger informacion critica
para la empresa.

A-3.5.5. Proyecto video vigilancia: se refiere a la instalacién de camaras de vigilancia para
el monitoreo de areas de trabajo.

USED AT: AUTHOR: DATE: 20/12/201 1| |'\"J’DRKING READER DATE | CONTEXT:
FROJECT: COMERCIALIZACION DE REV: 18/04/2012 DRAFT o
C
FEDHESNES RECOMMEMDED = — -
=
NOTES: 1 2345878810 PUBLICATION A2
Volumetria Froveedor Orden de Compra Cliente Formato Avance de Proyecio
Evaluscion de
Proyecto
¥ L
N / .
Admen d= PR o Proyectode [
Cableado

YEFEFEE Proyecto [
Inalambrico §

3

Proyecto
Networking

™ 50

[
Proyecto Servidores/:
Almacenamiento [

30

Proyecto A,
Videovigilancia [

Retroalimentacian

Hemrgmienta Work | Agente de
Computadora Auto Fag. Cffice  Teléfono Especializada Bench Ventas
NODE: TITLE Ejecutar y monitorear las Actividades NUMBER:
A35 —

Figura 4-32: Modelo propuesto de la actividad ejecucion de las actividades.

| 06 |



Capitulo 4 Metodologia

4.6.5. Modelacion del proceso propuesto A-4 entrega factura/cobrar
anticipos, pagos intermedios o finiquitos de proyecto

El modelado A-4 se basa en el proceso de la entrega factura/cobrar anticipos, pagos

intermedios o finiquitos de proyecto: se refiere a la realizacion de la factura he

impresion, donde se especificara el servicio que se le dio al cliente y el desglose de los

costos generados, para posteriormente ser entregada al cliente. Se cobran los valores que
muestra la factura.

4.6.6. Modelacion del proceso propuesto A-5 asegurar satisfaccion del
cliente

El modelado A- se basa en el proceso de asegurar la satisfaccion del cliente: se refiere a

la realizacion de actividades de post venta, puede ser personalmente con el cliente 0 a

través de una llamada telefonica y cuyo fin es solucionar problemas referentes al proyecto,

la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del cliente y se muestran en la Figura 4-33.

—
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Figura 4-33: Modelo propuesto de actividad comercializacién de proyectos.
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4.7. Disefio de documentacién de la empresa

Se establecerén todos los elementos generales necesarios para la elaboracion del sistema

documental, asi como organizar la documentacion de manera que garantice que los

documentos estén en el lugar requerido de manera oportuna y que la informacion sea

accesible y entendible a las personas autorizadas de la empresa.

Se elaborara la documentacion como resultado del mapeo de procesos obtenido y que sera

la estructura para la reingenieria de los nuevos procesos, para que posteriormente la

empresa pueda realizar la implementacion de dichos procesos.

La utilizacion de la documentacién contribuiré a lograr la mejora de los procesos.

En un primer nivel se muestran:

Procedimientos.

En un segundo nivel se muestran:

4.7.1. Formato de los documentos

Método de trabajo.
Formato.

Lista de Especificacion.
Ayuda Visual.

Encabezado:

Logotipo de la empresa.
Avrea que corresponde.
Titulo de la seccion.

Clave, del documenté actual y anterior.
Fecha, del document6 actual y anterior.

Numero de pagina.

ARFA:
LOGOTIPO PROCEDIMIENTO:
DE LA EMPRESA EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
Clave : | Clave : | PAGINA: 0/0
Fecha : | Fecha : [
Figura 4-34: Encabezado de los documentos.
Pie de péagina:
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e Elaboro SGC.
e Revisé Gerente de.
e Autorizé Gerente General.

Elaboro Rewvizo Autonzo

AGC Gerente de Gerentz General

Figura 4-35: Pie de pagina de los documentos.

4.7.2. Estructura de la tabla de contenido de los documentos

Todos los documentos deben llevar la misma estructura, lo que cambia es en su contenido,
de acuerdo al tipo documento que referencié.

La estructura de la tabla de contenido es la siguiente:

e Objetivo: debe describir de maneara clara el por qué y el que, del procedimiento
centrandose en los aspectos que lo hacen Gnico. Debe ser entendido y entendible tanto
por los involucrados en el mismo, como por todos los que manejan el procedimiento,
método de trabajo.

e Alcance: debe indicar tanto las areas como las situaciones donde el procedimiento
debe ser usado, ademas de hacer sus excepciones (es decir lo que excluye). Debe ser
entendido y entendible tanto por los involucrados en el mismo, como por todos los que
manejan el procedimiento, metodo de trabajo.

e Lineamientos: es el programa o plan de accion que rige a la empresa.

e Glosario de términos: debe indicar todas las definiciones de un término desconocido
0 poco usual y que los usuarios no puedan comprender.

e Procedimiento: sucesion cronoldgica de operaciones concatenadas entre si, que se
constituyen en una unidad de funcion para la realizacién de una actividad o tarea

especifica dentro de un ambito predeterminado de aplicacion.

No. Actividad Descripcion Responsable

01

Figura 4-36: Estructura para la secuencia de operaciones.
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e Referencias: documentos externos al procedimiento que deben usarse en la ejecucion
de los pasos.
e Tabla de cambios: es el registro de las revisiones y cambios del documento.

e Anexos: refiere al conjunto de documentos asociados al proceso.

4.7.3. Codificacion para control de documentos
El sistema de codificacién que utilizaremos ofrece grandes posibilidades para maximizar la
eficiencia en la gestion de la base de datos y la informacién de la empresa dentro de las
actividades que se realizan cotidianamente en los diferentes departamentos.
Los codigos que se consideran para la documentacién siguiente proporcionan la férmula
para identificar de forma Unica las areas y los tipos de documentos. (Ver tabla 4-1).
El codigo serd compuesto de 5 letras y 2 digitos:

e Primero 3 letras: representa el area o departamento de la empresa.

e Segundo 2 letras: representa el tipo de documento.

e Tercero 2 nimeros: representa el consecutivo que le sea asignado.

PRY - Proyectos
ADM- Administracion

COM- Comercializacién
PD- Procedimiento
MT- Método de trabajo
FT- Formato

AV- Ayuda visual

LE- Lista de especificaciones

Tabla 4-1: Terminologia de codificacion para el control de areas y documentos.
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4.7.4. Documentos propuestos para el proceso de comercializacion de

productos
Nombre del procedimiento Caodigo
Comercializacion de productos COM-PD-01

Tabla 4-2: Procedimiento propuesto para el are de comercializacion.

Nombre de los métodos de trabajo Codigo

Prospectar clientes potenciales COM-MT-01
Recibir y revisar el producto COM-MT-02
Entregar o instalar el producto COM-MT-03
Cobrar el producto COM-MT-04
Asesorar y dar soporte técnico COM-MT-05

Tabla 4-3: Métodos de trabajo propuestos para el area de comercializacion.

Nombre de los formatos Caddigo
Formato Clientes en perspectiva COM-FT-01
Formato Cotizacion COM-FT-02
Formato de orden de compra COM-FT-03
Formato de Factura COM-FT-04
Formato de Encuesta de Satisfaccion del Cliente | COM-FT-05

Tabla 4-4: Formatos requeridos para el area de comercializacion de productos.

4.7.5. Desglose de documentos propuestos

El Procedimiento “Comercializacion de productos” COM-PD-O1 cuenta con los

siguientes documentos en su estructura (Ver tabla 4-5).

Nombre Clave
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Me¢étodo de Trabajo “Prospectar clientes potenciales” | COM-MT-01
Me¢étodo de Trabajo “Recibir y revisar el producto” COM-MT-02

Me¢étodo de Trabajo “Entregar o instalar el producto” | COM-MT-03
Me¢étodo de Trabajo “Cobrar el producto” COM-MT-04
Me¢étodo de Trabajo “Asesorar y dar soporte técnico” | COM-MT-05

Formato “Clientes en perspectiva” COM-FT-01
Formato “Cotizacion” COM-FT-02
Formato “Orden de compra” COM-FT-03
Formato “Factura”. COM-FT-04
Formato “Encuesta de satisdacion del cliente”. COM-FT-05

Tabla 4-5: Lista de documentos que contiene el procedimiento comercializacion de

productos.

El Método de Trabajo “Prospectar clientes potenciales” COM-MT-01 cuenta con los

siguientes documentos en su estructura (Ver tabla 4-6).

Nombre Clave

Formato “Clientes en perspectiva” | COM-FT-01

Tabla 4-6: Lista de documentos que contiene el método de trabajo prospectar clientes

potenciales.

El Método de Trabajo “Entregar o instalar el producto” COM-MT-03 cuenta con los

siguientes documentos en su estructura (Ver tabla 4-7).

Nombre Clave
Formato “Factura” | COM-FT-04

Tabla 4-7: Lista de documentos que contiene el método de trabajo recibir y revisar el

producto.

El Método de Trabajo “Asesorar y dar soporte técnico” COM-MT-05 cuenta con los

siguientes documentos en su estructura (Ver tabla 4-8).

UVAC
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Nombre Clave

Formato “Encuesta de satisfaccion del cliente”. | COM-FT-05

Tabla 4-8: Lista de documentos que contiene el método de trabajo asesorary dar
soporte técnico.

4.7.6. Documentos propuestos para el proceso de comercializacion de

proyectos

Comercializacion de proyectos PRY-PD-01

Tabla 4-9: Procedimiento propuesto para el area de proyectos.

Diseflo de anteproyecto PRY-MT-01
Negociacion comercial PRY-MT-02
Ejecucion de las Actividades PRY-MT-03

Tabla 4-10: Métodos de trabajo propuestos para el area de proyectos.

Formato de Volumetria PRY-FT-01
Formato de Cotizacion PRY-FT-02
Formato de Avance de Proyecto PRY-FT-03
Formato de Aceptacion de Proyecto PRY-FT-04
Formato Orden de Compra PRY-FT-05

Tabla 4-11: Formatos requeridos para el area de proyectos.
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Toma de Evidencias Photogréficas PRY-AV-01

Tabla 4-12: Ayuda visual propuestos para el area de proyectos

Protocolo de Visita a Empresa PRY-LE-01

Tabla 4-13: Lista de especificaciones propuestas para el area de proyectos.

4.7.7. Desglose de documentos propuestos

El Procedimiento “Comercializacion de proyectos” COM-PD-O1 cuenta con los
siguientes documentos en su estructura (Ver tabla 4-14).

Lista de Especificacion “Protocolo de visita a empresa” PRY-LE-01
Método de Trabajo “Disefio de anteproyecto” PRY-MT-01
Me¢étodo de Trabajo “Negociacion comercial” PRY-MT-02
Me¢étodo de Trabajo “Ejecucion de las actividades” PRY-MT-03
Formato “Volumetria” PRY-FT-01
Formato “Cotizacion” PRY-FT-02
Formato “Avance de proyecto” PRY-FT-03
Formato “Aceptacion de Proyecto” PRY-FT-04
Formato “Orden de Compra” PRY-FT-05
Ayuda Visual “Toma de Evidencias Photogréaficas” PRY-AV-01

Tabla 4-14: Lista de documentos que contiene el procedimiento comercializacion de

proyectos.

El Método de Trabajo “Diseiio de Anteproyecto” PRY-MT-01 cuenta con los siguientes

documentos en su estructura (Ver tabla 4-15).
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Formato “Volumetria”

PRY-FT-01

Formato “Cotizacion”

PRY-FT-02

Tabla 4-15: Lista de documentos que contiene el método de trabajo disefio de

anteproyecto.

El Método de Trabajo “Negociacion Comercial” PRY-MT-02 cuenta con los siguientes

documentos en su estructura (Ver tabla 4-16).

Formato “Cotizacion”

PRY-FT-02

Formato “Avance de Proyecto”

PRY-FT-03

Tabla 4-16: Lista de documentos que contiene el método de trabajo negociacion

comercial.

El Método de Trabajo “Ejecucion de las Actividades” PRY-MT-04 cuenta con los

siguientes documentos en su estructura (Ver tabla 4-17).

Formato “Avance del Proyecto”

PRY-FT-03

Formato “Orden de Compra”

PRY-FT-05

Tabla 4-17: Lista de documentos que contiene el método de trabajo ejecucion de las

actividades.
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CAPITULO5 RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de esta tesina, los cuales comprenden
el cumplimento de los objetivos planteados para la realizacion de la misma, ademas se
muestran figuras con las caracteristicas técnicas y de contenido de cada tipo de documento
creado.

5.1. Descripcion de los resultados en base a objetivos

Objetivo 1

Establecer los meétodos de trabajo correctos que permitan fortalecer las areas de
oportunidad he incrementar su desempefio en el departamento de comercializacion y de
proyectos.

Se ha logrado un despliegue detallado de los procesos, permitid definir por los subproceso,
su objetivo, entradas, salidas, responsables e indicadores. Lo anterior permitio realizar un
andlisis exhaustivo de cdmo se hacen las cosas en la empresa y por lo cual se propusieron

mejoras a los procesos que culminaron en una documentacion.
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ARE4 : Comercializacion
m FROCEDIMIENTO Comerdalizacion de Productos
- . EX VICOR: LCANCELA ¥ STBSTITUYE A:
— T Chave: | COOMFDL Chve: | T aghic PAGINA: 173
Focha : | DICTEMERE 2011 Focka: | g aplcy

S e

TABLADE CONTENIDO
v OBTETIVID ...ttt e e et )

Elzbora

Havizo

ANtz

Grasame e

Grasame Gazasa]

Figura 5-1: Ejemplo de procedimiento documentado del proceso “Comercializacion de

productos” (Hoja 1).
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ABEA - Comercializacion
m FROCEDIMIENTO Comercializacion de Productos
. : EN VIGOR: CANCELA ¥ SUBSTITUYE :
T T T TS Chave: | COn-FD-IL Chive : Xa aplica PACTNA: 23
Tocka: |  DICIEMERE 2041 Focka : Vo agha

1. OBJETIVO
Informar los procadimisntos formalss guedebede realizar 2] departamento de comercializacion, para

realizar las ventas de productos.

2. ALCANCE
Este procedimisnto aplica a todas las ventas dalos diferentas productos que la emprasa THETWOEES

ofraca.

3. LINEAMIENTOS

N/A

4. GLOSARID DE TEEMINOS

Prospeceion: Unaxamsnen fimeionds aquallo qus se guana explorsr, una axploracion en la

busguada de clisntes an parspectiva.

Procedimiento: Sucssion cronolosica da opemeionas concatenadas antre 51, quase constihmnven

en una unidsd d= fimeion pam la reslizacion deunaactividad o tarea espacifica dentro da un

ambito predetermmade de aplicacion. Todo procedimisnto invelucra actividades v tarsas dal

personal, determinacion ds tismpos deméatodos de trabajo v de control para lograr el cabal,

oportuno v eficisnts dasarrollo de las operacionas.

Elahata

Heviza

ANtIHTI

el

(reneams de

revems (reneral

Figura 5-2: Ejemplo de procedimiento documentado del proceso “Comercializacion de

productos” (Hoja 2).
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AREA :

Comercializacion

FROCEDIMIENTO

Comercializacion de Productos

EXN WISOR:

CANCELA YW SUBSTITUYE A:

Chare:

OOA-FIMI L Chave : | N aplhcs

PACINA: 33

Focka :

| DICTEMERE 2011 Focka : | N aphc

3. PROCEDIMIENTO

No.

Actividad

Descripdion

Eesponsable

Prozpactar posibles
clisntas.

Explorar la demanda da productos da tamologia da
lainformacion g2 amuerdo al matodo da trabajo
COMAIT-01 “Prospectar clientes potenciales™
posteriorments s2 1lsna &l formate COMFFT-01
“Clientes en perspectiva”. Para darls sagrimisnto
al proepacto.

Conzultor

Tomar Padido

Peacibirla informacion dal reguerimisnto dal pozible
clisnta ¥ 22 daterminam los aguerimisntos tamices
da amerdo &l matedo dz trsbajo COMAMT-2
“Tomar Pedido™ posteriormsnts z= alshorsr una
cotizacion con bass sl llenado &l formate COM-
FT-02 “Cotizacion™ Para swviar la ocotizacion &
posibla disnts por madio slactronico ¥ confirmar 1a
vanta dal producte sspecificade an la cotizacion.

Conzultor

Compear Producto

Compear lo: productos 2olicite &l disnts da acwerds
al matede de tebaje COMMT-03 “Comprar
Producto”™ Con la informacion gue contisme
cotizacion  confirmads como wemts alshorar 1a
orden de compara con base &l Nenado del formats
COMFT-03 “Orden de compra™ Pars snvisr la
opden  de compra sl provesdor por madio
alactromice, 2 confirma la fachs v lugar de entra=a

Conzultor

Entregsr Producto

Pecogar ¥ revizar &l producto para poder sar
entregadn gl cdisnte de amerdo 8l metodo de trabajo
COMAIT-04 “Entregar producto™. {52 clabogara
la factura por madio dal procadimisnte ADM-
PD-02 “F actwracdon™ Porpartadsl Depto. d=
administracion.)

Fozcoger la factura v entrezar & clisntz sn basa ala
lista da espacificacicn ADM-LE-01%Calendario
de recepcion de solicitud ¥y emision de
factura®™.

Conzultor
Diapartsmento da
Administracion

Cobrar al producto.

Notificar las fachas da vencimisnto de facturas para
lograr &l Coboo de los productos en base sl matods
da  trsbgio  COM-MT-05  “Cobrar el
producto™.

Consultor

Aszagurar la satisfaccion

dal cliemta.

Assrprar 1a zatisfaccion dsl clismta em bass al
matodo d2 trabgjo COMMT-06 “Asegurar la
Satisfaccion del Chente™ pars postericrmanta
solicitar informacién &l cliente para lemar 4
formate COMEFT-0M “Satisfaccion del cliente™.

Conzultor

Elabara

Hevisa Antoriza

e

(Teseme de

(Tereme Creneral

Figura 5-3: Ejemplo de procedimiento documentado del proceso “Comercializacion de

productos” (Hoja 3).
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Capitulo 5 Resultados
AREA - Comercializacion
m FROCEDIMIENTO Comercializacion de Productos
— : : EX VIGOR: CANCELA ¥ SUBSTITUYE A:
— T Chave: | O Chrz: | a2 apha PAGINA: 43
Foa: | DICIEMERE 3001 Foca: | a2 aghs

6. EEFERENCIAS

Con astz procedimisnto s2 ancusntran asociados los siguientss documeantos:

Nombre Clave
Wlatodo de Trabajo “Prospectear clisntes potencialas™ CORI-MIT-01
Kstodo de Trabajo "Racibir v revisar &l producte™ COM-MIT-02
Watodo da Trabajo "Entragar o instalar el producto™ COR-KIT-03
Wstodo de Trabajo "Cobrar 2l producta™ COLI-LIT-04
Weatodo da Trabajo “Asesorar v dar soports t2cnico COM-MT-05
Formato “Clisntes en perspactiva” CORI-FT-01
Formate "Cotizacion” COM-FT-02
Formato "Orden de compra” COM-FT-03
Formate “Encussta de satisdacion de] clianta™ COM-FT-04
Lizta de Ezpecificacion “Calendario da fecapoion de solicited ¥ emizion da
Factue” ADM-LE-{1
7. TABLADE CAMBIODS
Este documento 25 la version original, por lo tanto no contisne cambios.
Elabara Hevisa Antariza
e Zarems de rareas Ganasal

Figura 5-4: Ejemplo de procedimiento documentado del proceso “Comercializacion de

productos” (Hoja 4).
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Objetivo 2

Conocer la satisfaccion del cliente respecto a los productos y servicios que ofrece la

empresa.

Se disefio y desarrollo una herramienta para el levantamiento de informacidn relevante con

respecto al desempefio de la empresa y de esta manera conocer la satisfaccion del cliente, lo

cual genero la informacién donde se determinaron las areas de oportunidad de la empresa.

Encuesta Satisfaccion del diente.
Py = # (o JE & . Clawe: COM-FT-04

Facha:Dic. 5, 2012

o LT i O ERE STV

TNETWORKS CON3ULTORLA BN CONECTIVIDAD 5 daR L

Tl 443 16254 9] TR S i ORI
Vededer/Coamlumr: SR,

INSTRUCCID NES:

Lz siguiente sncsssta tiene com o fino idad de evahor b percepoion de satich ooion

gue usted tizne como chente, derfvado de los servicios y productos que THETWORKS le ofrece.

La manera de contestar 2=rm, asignando un numsre onsidermnds b calided de neestro servicio
en cada una de ks preguntas, = tomars an cents b Sgusnts asc b

Agenzra un 1 sex  Pesmo

Aegrnzira wn 2 ses  Malo

Ao mara wn 3 ses  Reulr

Aesim i ma wn 4 ses  Mormal

Aszraraun 5 ses5  Buenc

Aegrnzira wn & sar  Exslants
elole|wlo|e
1 2 3 ks 5 I3

iComo evalia la calidad de nuestras soluciones?

iComo considera ka amabilidad de |3 prrsoma que ko
atzndic?

sCome evalis la varisdsd de nwe stros productos?

:Como considera nuestros precios?

:Como avalic el tiempo de cotizacion?

iComo congdera el tiempo de antraza?

iComo califica &l tiampo de recpus cta de nusstro servicio de
post-esnta ®

En Ganeral i Como avalis nusstro sandido?

Por il timeac

i0we recomends ciones nos haris pars mej orar nuestro servidic?

1-
iNosvdveriaacomprar? (51} {NOJ)
iPor gue?

1-

2-

Figura 5-5: Ejemplo de formato de la encuesta de satisfaccion del cliente.
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Objetivo 3

Determinar la eficiencia con la que se realizan los procedimientos actuales.

De manera genérica la herramienta para el levantamiento de la informacion del servicio de
la empresa permitird conocer la eficiencia de los procesos de manera general y los
resultados serviran, para poder aplicar el ciclo de mejora y mejorar constatenme los

resultados en este indicador.

Objetivo 4

Generar documentacion de los procesos y un mecanismo de control de documento.

Se obtiene la estandarizacion de los procesos por medio de los documentos generados
(procedimientos, métodos de trabajo, formatos, lista de especificaciones, ayudas visuales)
logrando que todo el personal comience a trabajar de una misma manera y que se facilite
las actividades diarias, el apego a dichos documentos podra permitir que las relaciones

interna entre comparieros se a buena.
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AREA : Comercializacion
m METOMR) BE TRABATD Prospectar clientes potenciales
- . EX WIGOR: CA%CELA Y SUBSTITIYE A:
—T T AT Chr=: | COMMTL Chr=: | N aphc PACTHNA: 14
Toma: | DICTEWEBEE J0it Toma: | W= aghc

[ B = R R O S

TABLADE CONTENIDO

OBJETIVO

GLOSARIO DE TERMINGS ;
METODO DE TRABATD. ... e ;
BEFERENCTAS ettt st et e 2
TABLA DE CAMEBIOS. ;

Elahara Heviza Antariza

ST \eseme de reremme hreneral

Figura 5-6: Ejemplo de método de trabajo documentado del proceso “Prospectar clientes

potenciales” (Hoja 1).
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AREA - Comercializacion
m METOM BE TRABATS Prospectar clientes potenciales
- . EX ¥IG0R: CANCELA Y SUBSTITLYVE A: )
— T T Chre: | COM-MT1 Chre: | a aglica PAGINA: 24
Toha: | DOCTEWENE 3091 Foda: | T aghca

1. OBJETIVO
Establacerla metodologia para la busquada da clisntes an parspactiva; s considerara a aguellas

PECSODAS 0 Smprasas que aim no son clisntes da Tonateodos pero que tisnen grandsas posibilidades de

sarlo.

1. ALCANCE
Este método de trabajo aplica a todo 2l parsonal.

3. LINEAMIENTOS
NiA

4. GLOSAFRIODE TERMINOS

Elzbora Bavisa Autofiza

T rezems da (Teremis treneral

Figura 5-7: Ejemplo de método de trabajo documentado del proceso “Prospectar clientes

potenciales” (Hoja 2).
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AREA : Comercializacion
m METQM0 DE TRABATO Prospectar clientes potenciales
g : EX VIGOR: CABCELA ¥ SUBSTITUYE A:
T T T TSI Chve : | CO-MTE Chre: | X aplica PACTNA: 34
Fema: | DICIEMERE 2011 Fota: | Fa aghs
5. METODO DE TRABAJO
No. Actividad Descripeion Responsable
Buscar v identificar los posiblas clisntas an
Identificar a los | parspactiva sz pusdeacudir a diversas fusntes, por
01 Posiblas gjemple raferencias de dirsctorios, smprssas, Consultor
Prospactos srupos o asociacionss, rafarsncias da los clisntas
actualas
Calificar da forma individual al posible cliants en
. perspactiva para detsrminsr su importancia sn
Calificaralos | ]
02 funcion a su potancial de compra v 2l grado de Consultor
Candidatos
prioridad qua raquiers daparteds la emprasa v/o
el consultor.
Elsborar una | Elsborar uns lista de acusrdo al formato COM-
lista d= FT-01%Clientes en perspectiva®™ donds som
03 Consultor
Posiblas ordenados de acusrde a su importancia v
Clisntas prioridad.
Baalizar uns | Faslizar unacita con 2l posible clisnte, acordando
Cita con. lugar v hora en el cual se plantsaran las
04 Consultor
zl posibla necasidadas dal posibla clisnta.
Clisnte=
Elabara Haviza Antariza
e (erems de resems Geneal

Figura 5-8: Ejemplo de método de trabajo documentado del proceso “Prospectar clientes

potenciales” (Hoja 3).
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AREA : Comercializacion
m METOIO DE TRABATG Prospectar clientes potenciales
oy L b "
EX VICOR: CANCELA ¥ SUBSTITUYE A: ]
— AT Chre: | COM-MTA1 Chare: | ¥a aghcs PAGTNA: 44
Focha : | DICTEMERE 3011 Focha : | o apliea

6. REFERENCIAS

Con a5t2 método de trabajo 52 encusntran asociados los signisntss documentos:

Nombre Clave
Formato “Clisntes en parspactiva” COM-FT-01

7. TABLADE CAMBIOS

Ests documento 25 la wersion original, por lo tanto no contiens cambios.

§. ANEXOS

Elabara Fevisa Antoriza

e Gereme de rereme Genenal

Figura 5-9: Ejemplo de método de trabajo documentado del proceso “Prospectar clientes

potenciales” (Hoja 4).
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Protocolo de visita a empresa
fiey A M ! Clave: PRY-LE-01
Fecha: Sept 15,2011

ESPECIFICA CION

o Se debard contar con una identificacion que acredites a b parsona que realizs la visita, =ies
posible conzervarla a la vista.

0 52 deberin respetaran todo momento los linsamisntios sxisentes en las empresss 'organizacionss

= dofda =2 ingrazs

03 Si la organizacion a visitsr oz vna amprass de sarvicio &l codize da vestimenta sera formal
{zapseto cemmado, pentalon ¥ camiza de vestir, el veo de =800 o= recomendsble mas no obligstorio)
Si la organizacion s una empreza de opamaciones diversas donds axist o1 menajo de maguinaria,

04 equipos pelisrosos ot ., 52 deberd utilizer casco v cualguisr otro tipo da 2quipo de proeocion
personsl, 2l calzado debers ser antidermspane ¥ cemado, 25 permisible 2l wso dz pantalon dz
mezclills. Ls camizs deberd sarformal

03 5i 251 lo requizre pers su ingreso, s2 deberan tomar los curses ¥ capacitscionss comespondisnes

[ 5i zon necssarios, 58 deberin obtener los permise ragueridos pera trabajos de alto rissgo.

ALCANCE

1-Todo o parsonal q s necpbea s o mo visite 2 ool guiss crgad TGion qoe contode ds Jou sanvdics de TRETWORES

Figura 5-10: Ejemplo de lista de especificacion del protocolo de visita a empresa.
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Resultados

Figura 5-11: Ejemplo de ayuda visual de toma de evidencias photogréficas.

TOMA DE EVIDENCIAS
FOTOGRAFICAS.

Toma de evidencias.

Antsz de realizar 13 toma de evidencizs, zs deberd zolicitsr permizo al
encargado dazl ez de donds sz raguisra tomer estas evidencizs, com el
propocito da no somper o incemplir las reglas sstablecidas por 13 smpresa o
&l clisnte en coesticn.

Para realizar pna busna toma de evidenciss, s2 debera enfocar claramenta
lo gue == necesita, es dacir, gue no entre on cosdro Cuslqueisr obj=to gque no
fequisrs sar tomado.

La= Btogrmafias o evidenciss tomadss 5o debersn srchivar con vn nimenp da
zerie correspondiente &l cliente, tipp de provecte ¥ la fecha =n que ze
reslizaron, por ejemplo:

— Fotografiz 1 da B, ““Empresa x” 16 de Noviembra 2011,
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CAPITULO 6 CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

6.1. Conclusiones

De la realizacion de esta tesina se desprenden las siguientes conclusiones relevantes:

La reingenieria es una metodologia aplicable a un gran nimero de empresas, en donde para
lograr su correcta aplicacion, no es necesario ser expertos en los procesos que se realizan,
conjuntamente la aplicacion de un enfoque sistémico nos ayuda a conocer todas las
interacciones de las actividades de un proceso para obtener un panorama ordenado y
estructura de dicho proceso esto nos permite identificar cuales son las actividades que

agregan valor y las que no lo agregan.

El uso de la herramienta de software Bpwin, atreves de la técnica IDEFO, permitio la

creacion de modelos para un andlisis y redisefio de procesos.

La documentacion realizada en la empresa puede ser utilizados como instrumentos de
consulta, para el personal de nuevo ingreso, esta documentacion permitira garantizar que el

personal realicen siempre los mismos pasos y a asi lograr la estandarizacion de procesos.

6.2. Trabajo futuro
De acuerdo al trabajo realizado en esta tesina, se presenta los trabajos viables a realizar en

el futuro y se enumeran en las siguientes opciones:

1. La aplicacién de la metodologia de reingenieria a actividades y procesos secundarios
COmo son:
Administracion y contabilidad

e Caélculo y pago de impuestos.
e Calculo de nébmina.
Recursos humanos

e Contrataciones de personal.
e Desarrollo y capacitacion de capital humano.
e Retiro de personal.
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2. Definir indicadores de los procesos para medir continuamente su desempefio, esta
medicion permitird establecer objetivos que los gerentes de cada &rea deberdn controlar
continuamente y asi garantizar un buen funcionamiento en todos los niveles y areas de la

empresa.

3. La automatizacion de proceso por medio de la implementacion de un sistema
administrativo que permita el uso de niveles inventarios, almacenes y codigos de barras

para los productos que se maneja la empresa.

4. La implementacion formal de un sistema de gestion de calidad que permita consolidar
la calidad en todos los procesos y en los productos o servicios que la empresa ofrezca.
Posteriormente también se podra optar por buscar una certificacion internacional que

avale lo anterior.
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GLOSARIO DE TERMINOS

A-0 contexto diagrama: Un diagrama que representa la actividad méas alto nivel en un
modelo. El diagrama de contexto representa el limite del proceso en estudio, con respecto a
la finalidad, alcance, y el punto de vista.

Actividad: Una frase verbal que describe una accion que procesa o transforma los datos.
Actividad padre: Una actividad que se descompone en un diagrama hijo contiene dos o
mas subprocesos.

Alcance: La amplitud (bordes laterales) y profundidad (nivel de detalle) de la asignatura el
modelo se aplique.

Alcance del Proyecto: El trabajo que debe realizarse para entregar un producto, servicio o
resultado con las funciones y caracteristicas especificadas.

Atributo: Una representacion de un tipo de caracteristica o propiedad asociada con un
conjunto de cosas reales o abstractas (personas, lugares, acontecimientos, etc.) El
equivalente légico a una columna.

Calidad: EI grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los
requisitos.

Cliente: La persona u organizacion que usara el producto, servicio o resultado del
proyecto. (Véase también usuario).

Cuadro de hijo: Una caja en un diagrama hijo.

C-numero: Una serie cronoldgica de creacion utiliza para identificar y trazar un diagrama
de su historia. Un C-numero puede ser usado como una expresion de Referencia de Detalle
(DRE) para especificar una version concreta de un diagrama.

Contexto: El entorno inmediato en el que una funcién (o conjunto de funciones en un
diagrama) opera.

Controlar: Comparar el rendimiento real con el rendimiento planificado, analizar las
variaciones, calcular las tendencias para realizar mejoras en los procesos, evaluar las
alternativas posibles y recomendar las acciones correctivas apropiadas segin sea necesario.

Cola: Modelos de las caracteristicas de uno 0o mas objetos en espera de ser procesados.
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Criterios: Normas, reglas o pruebas sobre las que se puede basar una opinion o decision, o
por medio de la cual se puede evaluar un producto, servicio, resultado o proceso.

Cuadro de padres: Un cuadro que se detalla mediante un diagrama hijo.

Descomponer: Para romper con una actividad en sus pasos de compuestos o subprocesos.
Descomposicion: La division de una funcion de modelado en las funciones que lo
componen.

Diagrama: Representacion grafica de la informacion relacionada con algin tema.
Diagrama de padres: Un diagrama que contiene una caja padre.

Diagrama de hijos: Un diagrama que muestra dos o mas subprocesos dentro de una
actividad de madre soltera. Un diagrama hijo también se Ilama un diagrama de
descomposicion.

Diagrama de contexto: Un diagrama que representa la actividad mas alto nivel en un
modelo. El diagrama de contexto representa el limite del proceso en estudio, con respecto a
la finalidad, alcance, y el punto de vista.

Diagrama de descomposicion: Un diagrama que muestra dos o mas subprocesos
(hermano actividades) de una actividad de los padres y sus flechas asociadas.

Diagrama de arbol de nodos: Un diagrama jerarquico de un modelo IDEFO o parte de un
modelo que muestra las actividades y las relaciones (entre padres e hijos, hermanos) entre
las actividades.

Estado: El estado actual de la integridad de un modelo, diagrama, la actividad, o una
flecha. Las opciones estandar incluyen de Trabajo, Proyecto, Recomendaciones, y de la
publicacion.

Estado recomendado: El estado en el diagrama y su texto de apoyo han sido revisados y
aprobados por una revision formal.

Estado de la publicacion: El estado cuando un diagrama estd completo y aprobado en su
forma actual por todas las partes pertinentes.

Flecha: Una flecha en un diagrama IDEFO representa una entrada, control de salida, o un
mecanismo de una actividad.

Flecha de control: Una flecha que entra en la parte superior de una caja de actividades
IDEFO que representa una restriccion en la actividad con respecto a como, cuando y / o si

una actividad se lleva a cabo (por ejemplo, normas, reglamentos, politicas, procedimientos,
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estandares). Los datos u objetos modelados como controles no son transformados por la
funcién. Flechas de control se asocia con el lado superior de una caja IDEFO.

Flecha de Entrada: Una flecha que entra en el lado izquierdo de un cuadro de actividad
IDEFO que representa material o informacion transformada o consumida por el proceso que
produce una salida.

Flecha interna: Una entrada, el control, o la flecha de salida conectada en ambos extremos
(origen y destino) en una caja en un diagrama.

Flecha de Salida: Una flecha que sale de la derecha de un cuadro de la actividad IDEFO.
Representa el material o la informacién producida por la actividad.

Frontera con la flecha: Una flecha que se extiende entre una actividad y la frontera
diagrama.

Fuente: Modelos de la llegada de los insumos y son similares en concepto a las entidades
externas en los diagramas de flujo de datos.

Fuente: El nombre de la persona, departamento o empresa que suministro la informacion
sobre una actividad, flecha, almacén de datos, o informacion de referencia externa.
Funcion: Una actividad, proceso o transformacion (modelada por una caja IDEFO)
identificado por un verbo o frase verbal que describe lo que debe llevarse a cabo. Consulte
la funcion de negocios.

Garabatos: Una pequefia linea dentada que se puede utilizar para relacionar un nombre de
flecha para el simbolo de la flecha en un diagrama IDEFQ. También se puede utilizar para
asociar una nota modelo con un componente de un diagrama.

Herramienta: Algo tangible, como una plantilla 0 un programa de software, utilizado al
realizar una actividad para producir un producto o resultado.

Hoja de la esquina: Una linea trazada en diagonal en la esquina superior izquierda de una
actividad IDEFO para indicar que no tiene los diagramas de descomposicién relacionados.
IDEFO: Un método de modelado que soporta la descripcion grafica de las funciones de
negocio como un conjunto de actividades interrelacionadas y la informacion o los recursos
necesarios para cada actividad. El propdsito de un modelo IDEFO es para la documentacion

y la restructuracion de las funciones para una mejor eficiencia y eficacia.
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Interfaz: Un limite compartido a traves del cual los datos u objetos se pasan; la conexion
entre dos 0 mas componentes del modelo con el fin de pasar datos u objetos de una a la
otra.

Inspeccion: Examen o medicion para verificar si una actividad, componente, producto,
resultado o servicio cumple con requisitos especificos.

Llamar a la flecha: Una flecha en un diagrama IDEFO que hace referencia a un modelo
relacionado o un modelo ya existente en una biblioteca modelo.

Metodologia: Un sistema de précticas, técnicas, procedimientos y normas utilizado por
quienes trabajan en una disciplina.

Modelo: Un conjunto de diagramas y cualquier texto de apoyo o un glosario que se
requiere para explicar con todo detalle un proceso de negocio y / o funcion.

Nota de modelo: Un comentario textual que es parte de un diagrama IDEFO, utilizado para
registrar un hecho de otro modo no representado.

Nombre: ElI nombre que se da de una actividad de diagrama, la referencia externa, o
almacén de datos.

Nodo: Un cuadro de los padres de los que se originan cuadros de los nifios. Uno de los
puntos que definen la red de un cronograma; un punto de intercepcion unido a algunas o
todas las demas lineas de la dependencia

Nodo de indice: Una lista, a menudo con sangria, que muestra los nodos de un modelo
IDEFO en el "esquema” orden.

Numero de nodo: Un nimero diagrama que corresponde al nimero de actividad primaria
del diagrama nodo de referencia Un cddigo asignado a un diagrama para identificar y
especificar su posicién en la jerarquia del modelo, compuesto por el nombre del modelo
(abreviado) y el nimero de nodo de diagrama, con extensiones opcionales.

Objetivo: Una meta hacia la cual se debe dirigir el trabajo, una posicion estratégica que se
quiere lograr o un fin que se desea alcanzar, un resultado a obtener, un producto a producir
0 un servicio a prestar.

Objeto: Cualquier actividad en un diagrama.

Objeto de referencia: Un referente que hace hincapié en la participacion de los objetos

especificos o de las relaciones en una actividad.
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Organizacion: Un grupo de personas organizadas para algun fin o para llevar a cabo algun
tipo de trabajo dentro de una empresa.

Proposito: Una explicacion de por qué el proceso estd en estudio, lo que muestra el
modelo, y lo que los lectores puedan ver con el modelo.

Proyecto: Un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado Unico.

Rama de la flecha: Una flecha que se ramifica desde otra flecha.

Simulacién: Una técnica de modelado utilizado para estudiar los cambios en el sistema que
se producen como una funcion del tiempo. Como avances de simulacion con el tiempo, las
estadisticas pertinentes se reunieron sobre el sistema simulado en la misma forma como se
realiza en la vida real.

Subproceso: Un proceso que se produce en el contexto de un proceso mas grande.
Supervisar: Recolectar datos de rendimiento del proyecto con respecto a un plan, producir
medidas de rendimiento, e informar y difundir la informacion sobre el rendimiento.
Trabajo: Esfuerzo fisico o mental, empleo o ejercicio de una habilidad en forma sostenida,

para superar obstaculos y lograr un objetivo.
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