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Resumen

El presente trabajo estudia y analiza cémo realizar una correcta gestiéon de los
interesados, describiendo los cuatro procesos que la componen. Se ponen en practica
estos conocimientos mediante la implantacion del sistema ERP de la empresa Ahora
Freeware en una organizacion distribuidora de ropa. Para el proceso de identificaciéon y
clasificacién segun los niveles de poder, influencia e impacto de los distintos roles o
perfiles afectados de manera directa o indirecta por los resultados de nuestro trabajo, se
ha desarrollado un formulario que incluye una encuesta y preguntas de respuesta abierta
adaptado para la empresa consultora en tecnologias de la informacion. Adicionalmente
se detallaran las distintas fases del proyecto junto con los problemas y soluciones que
surgieron durante este.

Palabras clave: gestion de los interesados, implantacion ERP, tecnologias de la
informacion.

Resum

El present treball estudia i analitza com realitzar una correcta gesti6 dels
interessats, descrivint els quatre processos que la componen. Es posen en practica
aquests coneixements mitjancant la implantaci6é del sistema ERP de 1'empresa Ahora
Freeware en una organitzaci6 distribuidora de roba. Per al procés d'identificacio i
classificacio segons els nivells de poder, influencia i impacte dels diferents rols o perfils
afectats de manera directa o indirecta pels resultats del nostre treball, s'ha desenvolupat
un formulari que inclou una enquesta i preguntes de resposta oberta adaptat per
I'empresa consultora en tecnologies de la informaci6. A més es detallaran les diferents
fases del projecte amb els problemes i solucions que van sorgir durant aquest.

Paraules clau: gestio dels interessats, implantacié ERP, tecnologies de la informacio.

Abstract

This paper studies and analyzes how to carry out stakeholder management
correctly describing the four processes that compose it. This knowledge is put into
practice through the implementation of the ERP system of the company Ahora Freeware
in a clothing distribution organization. For the process of identification and classification
according to the levels of power, influence and impact of the different roles or profiles
affected directly or indirectly by the results of our work, a form has been developed that
includes a survey and open response questions adapted for the information technology
consulting firm. Additionally, the different phases of the project will be detailed together
with the problems and solutions that arose during this.

Keywords: stakeholder management, ERP implementation, information technologies.
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1 Introduccion

Hoy en dia la tecnologia forma parte de nuestras vidas, en la mayoria de los casos,
esta nos ayuda a prosperar y realizar tareas de una manera mas comoda, rapida y sencilla.
En términos generales es muy beneficiosa, pero no solo para tareas cotidianas, ya que
muchos negocios giran en torno a ella por varios motivos, entre los cuales se encuentran:
Conocer el estado actual de la organizacion, agilizar las relaciones con clientes y
proveedores, plantear procedimientos en las organizaciones, analizar la informacion
para toma de decisiones a presente y futuro, etc. Todas estas necesidades se pueden
cubrir mediante el uso de sistemas de la informacion, pero la utilizacién de estos, supone
una permutacion sustancial en la manera de trabajar, lo que puede conllevar a que
aparezcan actores que pueden generar conflictos e interferencias. Esto hace necesario
una correcta gestion del cambio en todos los &mbitos.

Una herramienta que nos permite realizar muchas de las operaciones
mencionadas anteriormente son los sistemas de planificacion de recursos empresariales,
conocidos por sus siglas ERP (Enterprise Resource Planning). Cuando una compainia
decide comenzar a utilizar un software de estas caracteristicas o reemplazar el existente
por otro diferente, todas las personas internas se veran inmersas en un proceso de
cambio, existiendo la posibilidad de que también sean afectados perfiles o colaboradores
externos, como asesores o consultores. Algunos de estos actores implicados, tendran
niveles de poder y/o influencia destacados dentro del negocio y es posible que, por
intereses propios u otros factores, no quieran que se produzca ninguna alteracion,
pudiendo no prestar ayuda o colaboracion en ningiin momento, siendo reacios al proceso
de implantacion del nuevo aplicativo. En casos extremos, esto puede llevar a situaciones
en las que éste proceso sea abortado o no termine con éxito.

1.1 Motivacion

En cualquier proyecto, la gestion de las personas interesadas es un aspecto muy
importante y uno de los mas dificiles de gestionar. Clasificar e involucrar de manera
correcta a los distintos roles o perfiles, sera vital para lograr el éxito. Este hecho, todavia
se acenttia mas si se trata de la puesta en produccion de un sistema de gestion
informacion, ya que este tipo de software modifica por completo el trabajo diario de las
personas dentro de una organizacion.

1.2 Objetivos

Considerando el problema mencionado, en este trabajo se abordaran tres
objetivos fundamentales. El primero de ellos pasa por comprender la definicion tedrica
de gestion de los interesados, en la que se explicaran los procesos de identificacion,
planificaciéon del involucramiento, gestion del involucramiento y monitorizaciéon. La
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informacién expuesta referente a este objetivo es de caracter general y se puede aplicar
a cualquier proyecto. El segundo objetivo y mas importante, consiste poner en practica
estos conocimientos tomando la implantacion de un sistema de gestion empresarial
como caso de estudio. Por ultimo, gracias al proyecto seleccionado, se detallara como
trabaja una empresa consultora TIC para poner en producciéon un sistema ERP en un
cliente. Se ha de destacar que, aunque la gestion de proyectos esté directamente
relacionada con estos temas, no es un objetivo principal del trabajo, por lo que no se
profundizara en aspectos destacados de esta.

En resumen, los tres objetivos perseguidos son estudiar como realizar la gestion
de los interesados en cualquier proyecto, poner en practica estos conocimientos en un
caso real mediante la implantacion de un sistema de informacion y conocer como realiza
este proceso la empresa Ahora Freeware.

1.3 Estructura de la memoria

Esta memoria esta estructurada en dos grandes bloques:

e En el primer bloque (capitulo 2 del presente documento) se estudia como realizar
la gestion de los interesados en cualquier proyecto, pasando por los cuatro
procesos que la componen que son: identificar a los interesados, y planificar,
gestionar y monitorizar el involucramiento de estos.

e En el segundo bloque (capitulo 3 del presente documento) se pone en practica la
informacién teorica en un proyecto de implantacion y puesta en produccion de
un sistema ERP en una pequeiia empresa distribuidora de ropa, y se explican las
distintas fases en las que se ha llevado a cabo.

Adicionalmente se dispone de dos anexos, en el primero se describen
herramientas utilizadas en el caso real, y en el segundo se proporciona informacion
corporativa de Ahora Freeware.

10



2 Gestion de los interesados

La gestion de los interesados del proyecto incluye los procesos necesarios para
lograr una identificacion de las personas individuales, grupos u organizaciones, las
cuales pueden ser afectadas o afectar de manera directa o indirecta en el proyecto. Por
otra parte, esta gestion nos facilitara el analisis de las expectativas de los roles o grupos
mencionados anteriormente y que impacto pueden producir tanto en los resultados
finales del proyecto como en el ciclo de vida de este. También, nos permitira desarrollar
estrategias de gestion cuyos objetivos incluyan la participaciéon activa y eficaz de los
interesados tanto en la ejecucion del proyecto como las decisiones que se tomen durante
su ciclo de vida. Se pueden encontrar procesos de apoyo al trabajo del equipo de proyecto
para analizar las preocupaciones y lo que los interesados esperan como resultado,
también se encuentran procesos que permiten tener en cuenta el grado en el que pueden
afectar o ser afectados los interesados y desarrollar estrategias de involucramiento eficaz
para ellos en el proyecto.

Alo largo de este capitulo, estudiaremos los distintos procesos para la gestion de
interesados detallando el conjunto de entradas, salidas, herramientas y técnicas de cada
uno y teniendo en cuenta que una misma entrada o técnica puede ser utilizada en
diferentes procesos. Para ello, se seguira una estructura similar a la propuesta en [1] por
el Project Management Institute, en la que clasifican los procesos de la siguiente manera:

e Identificacion de interesados: Es uno de los procesos con mas importancia,
frecuentemente comienza a realizarse antes de que el proyecto sea aceptado. Es
muy importante tener a todos los interesados que destacan por su nivel de poder,
influencia o impacto dentro de la organizaciéon identificados y clasificados
correctamente. Este proceso se realiza repetidamente durante la duracion del
proyecto, y especialmente si se ha producido un cambio sustancial.

e Planificacion del involucramiento: Dependiendo de la clasificacion de cada
afectado, se realizar unas acciones u otras. En este proceso seran desarrollados
distintos enfoques para comprometer a los interesados del proyecto, teniendo en
cuenta las expectativas, necesidades, posible impacto e intereses en el proyecto.

¢ Gestion del involucramiento: Es necesario comunicarse y trabajar con los
distintos roles o perfiles para satisfacer las necesidades y expectativas
anteriormente identificadas y resolver los incidentes que surjan durante el ciclo
de vida del proceso. Se busca obtener el compromiso por su parte hacia el
proyecto.
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e Monitorizacion del involucramiento: En este proceso se observa la
evolucion de los distintos actores y se adaptan las estrategias que se estan
implementando en el proceso anterior para lograr la colaboracion de estos.

2.1 Identificacion de los interesados

Este proceso puede comenzar incluso antes de que el proyecto sea aceptado, por
las relaciones interpersonales que se hayan producido en la puesta en contacto. Tiene
lugar durante todo el ciclo de vida del proyecto, se realiza de forma periodica, segun las
necesidades. Es recomendable identificar a los actores al comienzo de cada fase, o en
caso de que se haya producido un cambio significativo que pueda suponer la entrada de
nuevos interesados o que pueda alterar la percepcion que estos tienen sobre nuestro
trabajo.

Uno de los objetivos principales es determinar quiénes pueden verse
involucrados o afectar al proyecto, existen tres posibles casos:

e Individuos: Desde un punto de vista practico podemos considerar que un
individuo es una persona individual, puede ser:
o Untrabajador de la organizacion para la que se va a realizar el proyecto.
o Un cliente que interactuara con el sistema (comercio electronico)
o Un colaborador de la organizacién, que estara expuesto a los resultados
que facilite el sistema (vendedores externos, proveedores independientes,
)
Esta persona, segan su nivel de poder e influencia, puede afectar de manera mas
o menos significativa a nuestro proyecto, por tanto es muy importante realizar
una correcta identificacion de los interesados y una posterior clasificacion de
estos.

¢ Grupos: Volviendo a utilizar el punto de vista anterior, podemos decir que un
grupo es un departamento de la empresa afectada por nuestro proyecto. Se trata
de un conjunto de individuos que pueden tener gran impacto en el proyecto.

¢ Organizaciones: Habitualmente son las que menos compromiso prestan, ya
que generalmente se tratan de otros negocios que pueden ser socios, clientes,
proveedores o simplemente organizaciones que tienen relacion directa con la
compania en la que se realiza el proyecto. Aunque, en algunos casos, los proyectos
puede que se realicen para satisfacer a alguna de éstas. Por ejemplo, Hacienda
puede imponer una normativa, que haga obsoleto el sistema de informacién de
una organizacion y por tanto esta se vea forzada a implantar un ERP. Ocurre lo
mismo con los clientes muy importantes (Ford, Mercadona, ...) que pueden
imponer sistemas de contratacion a las empresas que quieren ser sus proveedoras
dificiles. En muchos de estos casos puede que estos interesados sean los
proveedores de la especificacion y sea muy dificil negociar.

Otro objetivo es documentar la informacién relevante sobre su interés e
implicacion en el proyecto. Para ello, hay que clasificar a los actores y sus caracteristicas.
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En algunos casos, encontraremos personas dinamicas que se involucran en el proyecto,
y en otros encontraremos personas pasivas que no se involucran ni tienen interés por él.
También pueden aparecer afectados externos o internos, un ejemplo muy comun de
externos son organizaciones que tienen relacion con la empresa a la que se le esta
desarrollando el proyecto. Ademas, los interesados pueden tener distintos niveles de
autoridad, y es importante estar informado.

Para responder a la siguiente pregunta: ¢Como identificar de manera correcta a
los interesados?, partimos del siguiente grafico:

Identificar a los Interesados

.1 Acta de constitucion del .1 Juicio de expertos .1 Registro de interesados
proyecto .2 Recopilacion de datos .2 Solicitudes de cambio
.2 Documentos de negocio * Cuestionarios y encuestas .3 Actualizaciones al plan para
* Caso de negocio * Tormenta de ideas la direccion del proyecto
* Plan de gestion de beneficios .3 Analisis de datos * Plan de gestion de los
.3 Plan para la direccion del * Analisis de Interesados requisitos
proyecto * Analisis de documentos * Plan de gestion de las
* Plan de gestion de las A4 Representacion de datos comunicaciones
comunicaciones * Mapeo/representacion de * Plan de gestion de los riesgos
* Plan de involucramiento de interesados * Plan de involucramiento de
los interesados 5 Reuniones los interesados
A4 Documentos del proyecto N vy 4 Actualizaciones a los
* Registro de cambios documentos del proyecto
* Registro de incidentes * Registro de supuestos
* Documentacion de requisitos * Registro de incidentes
.5 Acuerdos * Registro de riesgos
6 Factores ambientales de AN J
la empresa
.1 Activos de los procesos de
la organizacion

Ilustracion 1: Identificar a los interesados (Guia PMBOK 6 ed. Pag.:507)

2.1.1 Entradas

En esta seccion se estudia el conjunto de entradas mas interesantes para
identificar a los interesados. Para algunos proyectos, no sera necesaria la utilizaciéon de
todas estas.

2.1.1.1 Acta de constitucion del proyecto

El acta de constitucion del proyecto, descrita en [2]. Es un documento que
autoriza formalmente la existencia de un proyecto, define el alcance, los objetivos y los
participantes. Da una vision preliminar de los roles, responsabilidades, los principales
interesados y confiere al director la autoridad para asignar los recursos de la
organizacion a las actividades a realizar.
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Este documento nos aporta un vinculo directo entre los objetivos estratégicos de
la organizacion y el proyecto. Para ello se crea un registro formal en el que se muestra
cual es el compromiso de la organizacién. Es posible que este proceso se lleve a cabo més
de una vez, en los puntos predefinidos del proyecto. También es importante destacar que
por medio de este documento se establece una relacion de colaboracién entre la
organizacion ejecutora y solicitante permitiendo que el director de proyecto consiga una
comprension mayor de los objetivos, el proposito y los beneficios esperados, para
favorecer una asignacion eficiente de los recursos a las actividades del proyecto.

Mediante este documente se identifican a los interesados clave y sera posible
conseguir informacion sobre las responsabilidades de estos.

2.1.1.2 Documentos de negocio

El caso de negocio y el plan de gestion de beneficios son buenas fuentes de
informacion acerca de los afectados por nuestro trabajo. A continuacién, se muestran las
definiciones de estos términos propuestas en el estandar de la gestion de proyectos del
PMBOK [3].

Documentos de Negocio

Definicion

del Proyecto

Documentos de negocio del proyecto Estudio de viabilidad econémica documentado utilizado para establecer la validez de
los beneficios de un componente seleccionado que carece de una definicion
suficiente y que se usa como base para la autorizacion de otras actividades de
direccion del proyecto.

Plan de gestion de beneficios del proyecto Explicacion documentada que define los procesos para crear, maximizar y mantener
los beneficios proporcionados por un proyecto.

INustracion 2: Documentos de negocio de la direcciéon de proyectos (Estandar
PMBOK 6ed.Pag.: 29)

e Caso de negocio: Este documento sera de ayuda para medir el éxito del
proyecto al final del mismo comparandolo con los objetivos definidos al inicio. Es
utilizado a lo largo de todo el ciclo de vida. Frecuentemente se realizan
evaluaciones de las necesidades que permitan la comprensiéon de objetivos,
incidentes, oportunidades de negocio, metas y recomendaciones. Estos estudios
pueden resultar de interés para obtener informacion de los interesados. Ademas,
sus resultados pueden conllevar a tomar la decision de abortar el proyecto o
continuarlo.

e Plan de gestion de beneficios: Este documento describe cuando y como se
obtienen los beneficios del proyecto, y detallando los mecanismos necesarios
para poder medirlos. El desarrollo de este plan, tiene lugar al inicio del proyecto,
junto con la definicion de los objetivos a alcanzar. Utiliza informacion del caso de
negocio y la evaluacion de necesidades. De esta tltima parte es posible obtener
datos sobre cual son los interesados clave.
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2.1.1.3 Plan para la direccién del proyecto

El plan para la direccion del proyecto descrito, segtin se explica en [3], se utiliza
para dirigir la ejecucion, monitorizacion control y cierre del proyecto. Mediante este
documento se integran y consolidan todos los planes de gestion y la informacion para
dirigir el proyecto. Los componentes del plan para la direccion del proyecto que son
imprescindibles seran determinados por las necesidades surjan durante este.

Esta entrada consta de la siguiente particularidad, no estara disponible durante
la identificaci6on inicial de los interesados, pero a medida que se desarrollen los
componentes del plan para la direccion incluira:

e Plan de gestion de las comunicaciones: Describe la forma en que se
planificaran, estructuraran, implementaran y monitorizaran las comunicaciones
del proyecto para lograr eficacia en las relaciones personales. Contiene
informacién relacionada directamente con los interesados, por ejemplo:
Requisitos de comunicacion incluyendo personas o grupos, expectativas y
necesidades. También se incluyen diagramas de flujo con informacién del
proyecto, listas de informes, planes de reuniones...

Tal y como se expone en [2], las comunicaciones y el involucramiento de los
interesados estan estrechamente relacionados.

¢ Plan de involucramiento de los interesados: Nos puede servir como una
entrada de informacion para conocer a los afectados, pero no se obtiene al inicio
del proyecto. Se utiliza para identificar las estrategias de gestion y las acciones
necesarias para involucrar a los interesados de manera eficaz. Es una de las
salidas del proceso estudiado en la seccion 2.2

2.1.1.4 Documentos del proyecto

Suelen ser muy utilizados para obtener datos sobre los distintos roles o perfiles
en proyectos que incluyen a un nimero de personas elevado. Los documentos del
proyecto que pueden proporcionar informacion significativa sobre los interesados son:

¢ Registro de cambios: Durante el ciclo de vida del proyecto, los documentos
pueden ser modificados siempre que se realice de forma controlada. Sus cambios
quedan almacenados en este registro. Dado un cambio sustancial en el proyecto,
puede suponer la llegada de nuevos interesados, o incluso cambiar la relacion de
un interesado ya identificado y clasificado con el proyecto, esto puede implicar
que sea necesario volver a aplicar ciertas técnicas de involucramiento sobre el
interesado afectado por el cambio, para asi intentar volver a recuperar el
compromiso que tenia antes de que se produjera la alteracion. Las técnicas de
involucramiento de interesados se explican en la seccion 2.3.2.

¢ Registro de incidentes: Es similar al anterior, pero en este caso, se reflejan las

incidencias y su seguimiento a lo largo del proyecto, guardando el tipo de
problema, la prioridad, la fecha, etc. Algunas incidencias pueden introducir o
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eliminar interesados en el proyecto o cambiar el enfoque que tienen sobre nuestro
trabajo.

e Documentacién de requisitos. A lo largo del proyecto, los requisitos tienen
distinto nivel de detalle, a medida que se obtiene mas informacién son mas
precisos y claros. Recogen las necesidades de los actores. En [1], los requisitos se
categorizan de la siguiente forma: De negocio, del proyecto, de las soluciones, de
los interesados, de transicion y preparacion y de la calidad.

2.1.1.5 Acuerdos

Estan presentes en cualquier proyecto entre el vendedor y el comprador, pero
también poden aparecer entre nuestro comprador y algiin socio u organizacion externa.
Por lo que, nos puede servir para conocer interesados.

2.1.1.6 Factores ambientales de la empresa

Existen distintos factores ambientales de la empresa que influyen o pueden
influir en la identificacion de interesados. Los mas destacados son los siguientes:

e Cultura, marco de gobernanza de la organizacién y clima politico.
e Distribucién geografica de instalaciones y recursos.

e Tendencias regionales, locales o globales y practicas o habitos.

e Estidndares gubernamentales o de la industria.

2.1.1.7 Activos de los procesos de la organizacion

Es importante tener en cuenta estos activos, ya que pueden tener influencia en el
proceso de identificacion de los interesados. Entre ellos se incluye:

e Registros de interesados de proyectos anteriores.

e Repositorio de lecciones aprendidas que guarda informacion sobre las acciones,
preferencias e involucramiento de los interesados.

e Plantillas e instrucciones del registro de interesados.

2.1.2 Herramientas y técnicas

En este punto se analizan cual son las distintas herramientas y técnicas que se
pueden utilizar para realizar una correcta gestion de los interesados.

2.1.2.1 Juicio experto

Es un conjunto de opiniones que pueden brindar profesionales expertos en una
industria o disciplina, relacionadas al proyecto que se esta ejecutando. Este tipo de
informacién puede ser obtenida dentro o fuera de la organizacion, en forma gratuita o
por medio de una contratacion, en asociaciones profesionales, camaras de comercio,
instituciones gubernamentales, universidades [5].
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Para este proceso, se deberia considerar la pericia de individuos o grupos con

conocimientos o captacion en los siguientes temas:

Estrategia organizacional.

Conocimientos técnicos de la industria y sector.
Identificacion de riesgos.

Gestion de beneficios.

Estimacion de la duracion y presupuesto.

En base a la experiencia y conocimiento de una persona, se puede identificar a

interesados. En proyectos grandes, que afecten a muchos roles o perfiles diferentes, no
debe ser la Gnica herramienta utilizada.

2.1.2.2 Recopilacion de datos

Cuestionarios y encuestas: Los cuestionarios y las encuestas son conjuntos
de preguntas disefiadas para obtener informacion en poco tiempo de un niimero
de personas considerable. Son adecuados para realizar analisis estadisticos, y se
pueden utilizar independientemente del nimero de interesados, pero en caso de
que sea muy elevado, se pierde control en las respuestas, ya que pueden ser
contestadas sin sinceridad. Aun asi es una buena herramienta, ya que, ademaés de
la informacion recogida, puede incluir reuniones presenciales en las que se
realicen preguntas abiertas. Otra de sus ventajas es que se pueden enviar y
recoger por medios electronicos, lo que permite utilizarlas en situaciones en las
que las personas estén dispersas geograficamente.

Tormenta de ideas: Esta técnica se utiliza para identificar una lista de ideas en
un corto periodo de tiempo. Requiere un grupo de personas y un facilitador,
también conocido como moderador. Est4 formada por la generacion de ideas y el
andlisis de estas. Puede utilizarse para recopilar datos y soluciones o ideas a partir
de los interesados, miembros del equipo y expertos en la materia. Existen
diferentes técnicas para realizarla como escribir las ideas u otorgar tiempo con el
objetivo de que los participantes puedan recapacitar y considerar preguntas antes
de que la sesion de creatividad grupal sea llevada a cabo.

2.1.2.3 Analisis de datos

Destacan dos tipos de anélisis entre otros:

Analisis de interesados: Como resultado, se obtiene la lista de interesados e
informacién relevante sobre ellos. Puede incluir los cargos que tienen en la
organizacion, los distintos intereses o preocupaciones, sus expectativas, sus
niveles de apoyo al proyecto junto con su actitud.

Analisis de documentos: El anilisis de documentos consiste en revisar y

evaluar cualquier informacién documentada que se considere oportuna. Con este
proceso, se pueden obtener requisitos e informacién relevante sobre estos que
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incluya necesidades de los interesados. Un ejemplo de este tipo de documento
son las solicitudes de propuestas.

2.1.2.4 Representacion de datos

La representacién de interesados, también conocida como mapeo, es un método
para categorizar a los interesados mediante la cual, el equipo de proyecto construye
relaciones con los interesados identificados. Los métodos comunes incluyen:

e Matriz de poder/interés: Esta técnica agrupa a los interesados segtn su nivel
de autoridad (poder), nivel de inquietud o conveniencia acerca de los resultados
del proyecto (interés).

Alto
Mantener Gestionar
Satisfecho Atentamente
Poder
(Nivel de Autoridad)
Monitori Mantener
onitorizar Informado

Bajo >
Interés Alto

(Procupacion o Conveniencia)

Ilustracion 3: Matriz Poder/Interés

Para los interesados con bajo poder y bajo interés por el proyecto, hay que realizar
los minimos esfuerzos posibles, en la gran mayoria de las ocasiones solo basta
con conocer como es su evolucion, por el contrario, a aquellas personas que
tengan gran interés y poder, se deben gestionar muy de cerca, ya que pueden
actuar como una fuente de oportunidades y/o amenazas. Por otra parte, hay que
mantener informados a interesados que tengan bastante interés y poco poder.
Por tltimo, se deben mantener satisfechos a aquellas personas que tengan mucho
poder, pero poco interés por nuestro proyecto, ya que en algunas ocasiones nos
podemos encontrar con una cancelacion del proyecto que surja de alguien con
estas caracteristicas.

e Matriz de poder/influencia: Con esta matriz, podemos clasificar a los
interesados segin su nivel de autoridad (poder) y su capacidad para influir en los
resultados del proyecto (influencia).
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Alto

Poder

(Nivel de Autoridad)

De una manera similar a la matriz de poder/interés, con los interesados
que tengan baja influencia y bajo poder, se deben realizar los minimos esfuerzos,
basta con mantenerlos informados. Trabajaremos para aquellas personas con alta
influencia y alto poder, y es muy importante no ignorar a aquellos con alto poder
y baja influencia, ya que una mala gestion de estos actores puede suponer cambios
significativos que afecten negativamente. Por tultimo encontramos a las personas
con alta influencia y bajo poder, nos pueden servir de ayuda, para involucrar u
obtener informacion a otros roles o perfiles.

Matriz impacto/influencia: Esta matriz nos servira para clasificar a los
interesados segun su capacidad para causar cambios en la planificacion o la
ejecucion de este (impacto) y su capacidad para influir en los resultados del

Mantener
informados.
Nunca
ignorarlos

Trabajar para este
tipo de interesado

Mantenerlos
informados

Trabajar con ellos

Bajo

Influencia Alto >

(Involucramiento Activo)

Ilustracion 4: Matriz Poder/Influencia

proyecto (influencia).

Influencia

(Involucramiento Activo)

A

Alto

Bajo

Implicados Los mas
importantes importantes
. . Implicados
Sin influencia importantes

Impacto

Alto >

(Cambios en el proyecto)

Ilustracion 5: Matriz Impacto/Influencia
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En este caso, se pueden ignorar a las personas con bajo impacto y con poca
influencia, ya que no van a suponer ningin cambio en el proyecto. Los méas
importante, son aquellos con mucho impacto e influencia, el proyecto fracasara
sin ellos. Mientras que para el resto, se han de comprometer en el proyecto.

Cubo de interesados: Es un refinamiento de los modelos matriciales explicados
anteriormente que combina sus elementos en un modelo tridimensional
proporcionando una mejor representacion. Tiene gran utilidad para los directores
y equipos de proyecto a fin de identificar e involucrar a la comunidad de
interesados y se suele utilizar cuando disponemos de mucha informacion.

Modelo de prominencia: Describe clases de interesados basindose en
distintas evaluaciones: Evaluaciones de poder (capacidad de influir en los
resultados del proyecto o nivel de autoridad), de legitimidad (su involucramiento
es adecuado) y de urgencia (necesidad de atencion inmediata, debido a
restricciones de tiempo o por interés de los interesados en el resultado). Existe
una adaptacién del modelo de prominencia que sustituye la legitimidad por
proximidad (que se aplica al equipo y mide su nivel de involucramiento con el
trabajo del proyecto). El modelo de prominencia presenta su mayor utilidad en
comunidades de interesados grandes y complejas o cuando existen redes de
relaciones dentro de la comunidad, en estos casos, también puede ser necesaria
una priorizacion de los interesados. Si se el nimero de personas afectadas es bajo,
la clasificacion se puede realizar correctamente mediante el uso de matrices.

/ ) Discreto
/ Durmiente

Demandante

Urgencia

Ilustracion 6: Modelo de prominencia
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Segun este modelo, se clasifican de la siguiente forma:

o Los durmientes son aquellos interesados con poder, los discretos con
legitimidad y los demandantes urgencia. Estos tres se consideran latentes
(poca prominencia).

o Por otra parte tenemos a los expectantes (prominencia media) en los que
se incluyen a los dominantes, personas con autoridad, (poder y
legitimidad, reciben mucha atenciéon), a los dependientes que tienen
legitimidad y urgencia y a los peligrosos (urgencia y poder) pueden
volverse agresivos y coercitivos.

oPor tultimo, tenemos a los definitivos que son la gran prominencia.

¢ Direccion de la influencia: Los interesados pueden ser clasificados seglin su
influencia en el trabajo del proyecto o del equipo. Existen distintos tipos:

oAscendente: Este grupo incluye a la alta direccion.
oDescendente: En él se incluye al equipo de trabajo o especialistas con
conocimiento del proyecto.
oHacia afuera: Conjunto de interesados y representantes fuera del equipo de
proyecto.
oLateral: Pares que compiten por recursos escasos del proyecto, pueden ser
internos o externos.

2.1.2.5 Reuniones

Sin duda es una de las mejores herramientas para obtener informacion, pero
presenta desventajas si la comunidad de interesados es grande, ya que en ese caso por
razones de tiempo y disponibilidad, no seria factible organizar una reunién con cada
persona, aunque si tendrian lugar con aquellos afectados con mas poder. Para estos
casos, se pueden utilizar otras formas como grupos virtuales en los que se realicen
discusiones guiadas.

2.1.3 Salidas

La principal salida de este proceso es el registro de interesados, aunque también
pueden aparecer otras.

2.1.3.1 Registro de interesados

Dependiendo del tipo del proyecto, puede ser mas o menos formal y suele incluir
los siguientes datos:

¢ Informacion de identificaciéon: Puede incluir el nombre, la ubicacién, el
puesto en la organizacion, los datos de contacto, y rol en el proyecto.

e Clasificacion de los interesados: Generalmente se clasifican en internos o
externos, segiin su impacto, poder, interés, y su grado o direcciéon de influencia.
Pueden existir otros criterios segin el jefe de proyecto.

¢ Informacion de evaluacion: Se registra la informacién sobre los requisitos
principales, potencial para influir en los resultados del proyecto, expectativas, y
la fase en la que este actor pueda tener mayor interaccién, influencia o impacto.
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Esta informacién tan solo estard disponible si se ha realizado una evaluacion
detallada, la cual, no suele ser comun en proyectos sencillos por el tiempo que
conlleva.

2.1.3.2 Solicitudes de cambio

Las solicitudes de cambio surgen a medida que la identificaciéon de interesados
avanza, pueden aparecer nuevos interesados, modificaciones sobre la informaciéon que
se tiene de ellos o incluso informacién adicional. Estos factores pueden dar lugar a una
solicitud de cambio del producto, los documentos del proyecto o el plan para la direccion
del proyecto. Son procesadas y revisadas por medio del proceso de control integrado de
cambios tal y como se explica en [6].

2.1.3.3 Actualizaciones del plan para la direccion del proyecto.

De una manera similar a las solicitudes de cambio, las actualizaciones del plan
para la direccion del proyecto aparecen conforme avanza el proyecto. Pueden verse
actualizados los planes de gestion de los requisitos, de las comunicaciones, de los riesgos
y el plan de involucramiento de los interesados.

2.1.3.4 Actualizaciones de los documentos del proyecto
Generalmente, se modifican los registros de cambios y riesgos. No todas las

modificaciones que aparezcan a lo largo del proyecto pueden ser debidas por los
interesados.

2.2 Planificar el involucramiento de los interesados.

Planificar el compromiso de los interesados consiste en el desarrollo de enfoques
para involucrar a estos individuos, organizaciones o grupos, en base a sus necesidades,
expectativas, intereses y posible impacto en el proyecto. Este proceso se lleva a cabo
periodicamente, segun sea necesario y se considere oportuno. Es importante destacar
que una buena planificacion del involucramiento es clave para conseguir posteriormente
el apoyo de algunos interesados.

A continuacion, se representa un resumen de las entradas, herramientas y
técnicas y salidas.
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Planificar el Involucramiento de los Interesados

.1 Acta de constitucidn del
proyecto
.2 Plan para la direccion del
proyecto
* Plan de gestidn de los
recursos
* Plan de gestion de las
comunicaciones
* Plan de gestidn de los riesgos
.3 Documentos del proyecto
* Registro de supuestos
* Registro de cambios
* Registro de incidentes
* Cronograma del proyecto

.1 Juicio de expertos
.2 Recopilacion de datos
* Estudios comparativos
3 Analisis de datos
* Anélisis de supuestosy
restricciones
= Anélisis de causa raiz
4 Toma de decisiones
* Priorizacidn/clasificacion
.5 Representacion de datos
* Mapeo mental
* Matriz de evaluacion de
la participacion de los
Interesados

.1 Plan de involucramiento de
los interesados

* Registro de riesgos 6 Reuniones
* Registro de interesados . v
4 Acuerdos
5 Factores ambientales de
la empresa
6 Activos de los procesos de
la organizacion

\ J

Ilustracion 7: Planificar el involucramiento. (Guia PMBOK 6 ed. Pag.:507)

2.2.1 Entradas

Algunas de estas entradas son similares a las del proceso anterior, a lo largo de
esta seccion se estudiaran aquellas desde el punto de vista de la planificacion del
involucramiento.

2.2.1.1 Acta de constitucion del proyecto

El acta de constitucion del proyecto definida en la seccién 2.1.1.1, contiene
informacion sobre los objetivos, el proposito, y los criterios de éxito del proyecto que
pueden ser considerados al planificar como comprometer a los interesados.

2.2.1.2 Plan para la direccién del proyecto

e Plan de gestion de los recursos: Proporciona una guia sobre como se
deberian asignar, categorizar, gestionar y liberar los recursos del proyecto. Se
puede dividir entre el plan para la direccion del equipo [7] y el plan de gestion de
los recursos fisicos [8], segtn las caracteristicas especificas del proyecto. Hay una
relacion directa con la realizacion del plan de compromiso ya que incluye
informacioén como:

o Rol: La funcién asignada o asumida a una persona en el ambito del
proyecto.

o Responsabilidad: Contempla las tareas asignadas y el trabajo esperado
a ser realizado por un miembro del equipo de proyecto.

o Autoridad: Incluye la toma de decisiones, la asignaciéon de recursos del
proyecto, las firmar aprobaciones, la aceptacion de entregables y la

23



'/

Gestion de los interesados en un proyecto de implantacion de ERP

capacidad de influir sobre otras personas para llevar a cabo las tareas
necesarias del proyecto.

o Competencia: Es la capacidad y la habilidad requeridas para completar
las actividades asignadas dentro de las restricciones del proyecto.

Esta entrada nos puede proporcionar informacién adicional sobre los
distintos roles o perfiles afectados por el proyecto si no se ha utilizado en el
proceso anterior.

Plan de gestion de las comunicaciones: Mediante estrategias de
comunicaciéon, se puede transmitir y recibir conocimiento tanto para la
identificacion de interesados como sus planes de implementacion. Mas
informacién en la seccién 3.1.1.3.

Plan de gestion de los riesgos: En él se incluyen los roles y responsabilidades,
se define el lider, el apoyo y los miembros del equipo de gestion de riesgos. El
plan de gestion de los riesgos puede contener umbrales de riesgo o actitudes
frente al riesgo que pueden ayudar en la seleccion de la combinacion de
estrategias 6ptima para el involucramiento de los interesados.

2.2.1.3 Documentos del proyecto

Registro de incidentes: Definido en la seccion 2.1.1.4. La resolucioén y gestion
de incidentes de este registro puede requerir comunicaciones adicionales con los
afectados.

Registro de supuestos: Contiene informacioén sobre restricciones y supuestos
y puede estar vinculado a actores especificos.

Registro de interesados: Proporciona la lista de interesados, incluyendo
datos de clasificacion, més informacion en la seccion 2.1.3.1. En algunos
proyectos, este documento es suficiente para realizar la planificacion del
involucramiento.

2.2.1.4 Factores ambientales de la empresa

Dependiendo de la relacién mantenida con la empresa solicitante, se puede llegar

a conocer necesidades de algunos individuos o grupos internos de la  organizacion.
Incluyen politicas de gestion personal, canales de comunicacion establecidos y
tendencias, etc.

2.2.1.5 Activos de los procesos de la organizacion

Estos activos pueden influir en el proceso de planificacion del involucramiento de

los interesados. Incluyen:

24



2.2.2

Politicas y procedimientos corporativos relativos a seguridad, medios sociales y
ética.

Politicas y procedimientos corporativos para la gestién de incidentes, cambios,
riesgos y datos.

Herramientas de software necesarias para apoyar el involucramiento eficaz de los
interesados.

Requisitos de comunicacion de la organizacion.

Guias estandarizadas para el almacenamiento, desarrollo, intercambio y
recuperacion de informacion.

Repositorio de lecciones aprendidas. Contiene informacion acerca de las
preferencias, acciones y el compromiso de los interesados.

Herramientas y técnicas

2.2.2.1 Juicio experto

Aligual que en el proceso anterior, se tendra en cuenta la opinion de una o varias

personas que cuenten con experiencia dentro de los siguientes temas.

Medios y las estrategias de comunicacion.

Politica y estructuras de poder de la organizacion tanto dentro como fuera de esta.
Entorno y la cultura de la organizacion.

Técnicas analiticas y de evaluacion a utilizar en los procesos de involucramiento
de los interesados

Conocimiento de proyectos anteriores sobre las caracteristicas, los grupos y las
organizaciones involucradas en el proyecto que puedan haber participado en
proyectos anteriores similares.

2.2.2.2 Recopilacion de datos

Se puede hacer uso de cuestionarios, conversaciones, encuestas, tormenta de

ideas u otros elementos para conocer las necesidades y preocupaciones individuales o
colectivas. Es muy comin que una vez obtenidos los resultados del analisis de
interesados se comparen con la informacién de otras organizaciones u otros proyectos
que se consideran de clase mundial.

2.2.2.3 Anadlisis de datos

Los analisis mas comunes son:

Analisis de supuestos y restricciones: Explora la validez de los supuestos y
las restricciones con el fin de determinar cuales suponen un riesgo para el
proyecto. Las restricciones pueden dar lugar a oportunidades a través de la
eliminacion o relajacion de un factor limitante [9] que afecta la ejecuciéon de un
proyecto. El analisis de los supuestos y las restricciones actuales puede llevarse a
cabo para adaptar las estrategias de involucramiento adecuadas.
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¢ Andlisis causa raiz: En [10] se explica que es una metodologia de confiabilidad
la cual hace uso de un conjunto de técnicas o procesos, para identificar factores
determinantes. Es decir, permite obtener el origen de un problema relacionado
con los afectados, los procesos, las tecnologias o la organizacion y estudiar
actividades o acciones para solventarlos. Se puede utilizar para identificar
amenazas o encontrar oportunidades relacionadas con los interesados.

2.2.2.4 Toma de decisiones

Los requisitos deben ser priorizados y clasificados, de la misma forma que se
realiza con los interesados. Aquellas personas con alto interés y la alta influencia tienen
mayor prioridad.

2.2.2.5 Representacion de los datos

Algunas técnicas comunes son:

e Mapeo mental: Organiza visualmente la informacién sobre los interesados.
Incluye las relaciones que tengan con la organizacion y las que tengan entre si. Es
efectivo en proyectos que no incluyan a un niimero alto de personas.

e Matriz de evaluacion del involucramiento de los interesados:
Comparar los niveles actuales de participacion de los interesados con los niveles
deseados para que el proyecto tenga éxito. Segtin [11] este nivel de participaciéon
se mide de la siguiente forma:

o Desconocedor: Sin conocimiento del proyecto. Si se ha realizado un
esfuerzo importante en la identificacion de interesados no deberian
aparecer roles o perfiles con este nivel.

o Reticente: Tiene informacion del proyecto y los cambio que esté genera,
pero acta con desconfianza y se resiste a cualquier alteracion. Este tipo
de interesado no nos apoyaré en el proyecto. Sera necesario adoptar las
estrategias de gestidon del cambio eficaces para lograr que un nivel de
participacion adecuado de estos actores.

o Neutral: Conocen el proyecto, y no estan a favor ni encontrar. En caso
de que sean actores con alto nivel de poder e influencia se debera realizar
una gestion correcta para involucrarlos en el proyecto. Si por el contrario,
apenas tienen poder e influencia, se pueden ignorar.

o De apoyo: También se conoce como partidario. Apoya el proyecto y sus
implicaciones, conoce el estado de este. Este es el nivel deseado de
involucramiento de interesados.

o Lider: Activamente involucrado en asegurar el éxito del proyecto.

2.2.3 Salidas

La salida de este proceso el en plan de involucramiento de los interesados.
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2.2.3.1 Plan de involucramiento de los interesados.

El plan de involucramiento de los interesados es un componente del plan para la
direccion del proyecto que identifica las estrategias y acciones requeridas para promover
el compromiso de los interesados en la toma y ejecucion de decisiones [3]. La formalidad
del plan dependera de las caracteristicas del proyecto junto con las necesidades y
expectativas de los interesados. Se pueden encontrar planes de involucramiento de los
interesados informales formulados de una manera general, formales, o en algunos casos
inexistentes si se considera que con el registro de interesados se dispone de la suficiente
informacion para definir las estrategias necesarias que comprometan a los interesados
con el proyecto.

2.3 Gestionar el involucramiento de los interesados.

En este proceso hay que comunicarse y trabajar con los interesados, al igual que
los anteriores tiene lugar a lo largo de todo el proyecto, pero especialmente tras haber
realizado el plan de involucramiento. Se pretende involucrara a los afectados en las
etapas adecuadas para obtener, o mejorar su compromiso, abordando riesgos o
preocupaciones y anticipando incidentes planteados por estos incidentes. También se
gestionan las expectativas o necesidades de los interesados mediante negociacion y
comunicacion.

Con todo esto, estaremos mas proximos a que los interesados comprendan
claramente los objetivos, metas, beneficios y riesgos del proyecto, asi como la forma en
que su contribucién aumentara el éxito del proyecto. Gracias a este proceso, el director
de proyecto puede incrementar el apoyo y reducir la resistencia existente por parte de los
interesados, tanto individuales, como grupos u organizaciones.

Gestionar el Involucramiento de los Interesados

.1 Plan para la direccion del .1 Juicio de expertos .1 Solicitudes de cambio
proyecto .2 Habilidades de comunicacion .2 Actualizaciones al plan para
¢ Plan de gestion de las * Retroalimentacion la direccion del proyecto
comunicaciones .3 Habilidades interpersonales y * Plan de gestion de las

* Plan de gestion de los riesgos de equipo comunicaciones

* Plan de involucramiento de * Gestion de conflictos * Plan de involucramiento de
los interesados * Conciencia cultural los interesados

* Plan de gestion de cambios * Negociacion 3 Actualizaciones a los

.2 Documentos del proyecto * Observacion/conversacion documentos del proyecto
* Registro de cambios * Conciencia politica * Registro de cambios
* Registro de incidentes 4 Reglas basicas * Registro de incidentes
* Registro de lecciones 5 Reuniones * Registro de lecciones

aprendidas \ ) aprendidas
* Registro de interesados * Registro de interesados

3 Factores ambientales de \_ Y,
la empresa

A Activos de los procesos de
la organizacion

\_ J
Ilustracion 8: Gestionar el involucramiento (Guia PMBOK 6 ed. Pag.:516)
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2.3.1 Entradas
2.3.1.1 Planes para la direccion del proyecto

Algunos de los planes que lo componen ya han sido estudiados. El mas
importante es el plan de involucramiento de los interesados, mediante el cual, hemos
planteado una serie de enfoques para comprometer activamente al personal. También
destaca el plan de gestién de cambios, en el que se registran los cambios formales que
han tenido lugar a largo del proyecto, incluyendo los derivados de acciones, inquietudes
o solicitudes de los afectados.

2.3.1.2 Factores ambientales de la empresa

En algunas situaciones se pueden tener en cuenta los umbrales de riesgo de los
interesados, los canales de comunicacién establecidos y las politicas de gestion de
personal que han sido estudiados en el apartado 2.1.1.6.

2.3.1.3 Activos de los procesos de la organizacion

Los activos de los procesos de la organizacion que pueden influir en este proceso
son los siguientes:

¢ Requisitos de comunicacion de la organizacion.

e Politicas y procedimientos corporativos para la gestion de datos, riesgos
incidentes y cambios. Junto con los relativos a medios sociales, ética y seguridad.

e Guias estandarizadas para el desarrollo, intercambio, almacenamiento y
recuperacion de informacion.

¢ Informacion historica procedente de proyectos anteriores similares.

2.3.2 Herramientas y técnicas
2.3.2.1 Habilidades de comunicacion

Las habilidades directivas relacionadas con las comunicaciones en la gestion de
proyectos, procuran asegurar que los diferentes interesados reciban la informacion que
les corresponda en el momento adecuado, de acuerdo con un plan de gestion de las
comunicaciones [12] e incluyen el arte de gestionar los requisitos de los actores
interesados en la empresa. Como parte del proceso de comunicacién, el emisor es
responsable de hacer que la informacién sea clara y completa, adecuada para que el
receptor pueda recibirla correctamente, asi como de asegurarse que ha sido entendida.
El receptor es responsable de asegurarse de que la informacion se haya recibido en su
totalidad y de confirmar que se haya entendido correctamente. La comunicacion puede
ser escrita, oral, interna, externa, formal, informal, vertical (hacia arriba o hacia abajo en
el nivel de la organizacion) y horizontal (entre iguales).

Los métodos de comunicacion identificados para cada interesado en el plan de
gestion de las comunicaciones se aplican durante la gestion del involucramiento de los
interesados. El equipo de direccién del proyecto utiliza la retroalimentacion obtenida de
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conversaciones, encuestas, informes y reuniones para ayudar a comprender la reaccion
de los interesados frente a las diversas actividades de direccion del proyecto y decisiones
clave.

2.3.2.2 Habilidades interpersonales y de equipo

Las habilidades interpersonales que pueden ser utilizadas en este proceso
incluyen:

¢ Gestion de conflictos: Los conflictos resultan inevitables en el entorno de un
proyecto. Pueden aparecer por la falta de recursos, las prioridades de la
programacion del proyecto o los distintos estilos de trabajo personales.
Para reducir la cantidad de conflictos, son necesarias tener bien definidas las
reglas basicas del equipo, junto con las normas del grupo y las practicas de
direccion de proyectos, tales como la planificacién de las comunicaciones y la
definicidon de roles. Realizar una gestion de conflictos exitosa, conlleva a una
mayor productividad y se mejoran las relaciones de trabajo. Cuando se gestionan
adecuadamente, las diferencias de opinion pueden conducir a una mayor
creatividad y una mejor toma de decisiones. Los miembros del equipo del
proyecto son los responsables iniciales de resolver las diferencias en caso de que
se conviertan en un factor negativo. Si el conflicto se intensifica, el director del
proyecto deberia ayudar a encontrar una soluciéon. Generalmente se aborda en
privado y cuanto antes, ddndole mayor importancia a aquellos producidos por
personas con una clasificacion destacada que puedan conducir el proyecto hacia
el fracaso.

e Conciencia cultural: Es posible que aparezcan interesados con distintas
culturas, sobre todo en los proyectos que impliquen a un ntimero considerable de
personas. Con la conciencia cultural se facilita la labor del director de proyecto y
del equipo a comunicarse de manera eficaz con todas las personas, aunque
convivan distintas culturas dentro de la organizacion.

e Conciencia politica: Segtin se describe en [13] es una competencia social
vinculada a la empatia, entendida como la conciencia que las personas expresan
en referencia a los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas. Poder
comprender las estrategias de la organizacién, saber quien ejerce poder e
influencia, y desarrollar la capacidad de comunicarse con los interesados, son
todos aspectos que conforman la conciencia politica.

¢ Negociacion: La negociacion es utilizada para conseguir apoyos o acuerdos que
respalden el proyecto o sus resultados. También es utilizada para resolver
conflictos dentro del equipo o con interesados, ya sea individuales o grupos.

¢ Observacion/conversacion: Proporcionan una manera directa de ver a las
personas en su ambiente, y la forma en la que estas realizas sus tareas o ejecutan
acciones. Son muy utiles para procesos detallados, cuando los actores muestran
resistencia ante el cambio. Se utiliza para mantenerse en contacto con el trabajo
y las actitudes de los miembros del equipo del proyecto y otros interesados.
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2.3.3 Salidas

De este proceso se obtienen tres salidas principales, que son las solicitudes de
cambio propuestas por los interesados, las actualizaciones del plan para la direccion del
proyecto y las actualizaciones a los documentos del proyecto.

2.3.3.1 Solicitudes de cambio

A medida que se gestiona el involucramiento de los interesados en el proyecto, es
comun que existan peticiones de cambios por parte de los interesados en cierto aspecto
del proyecto. Todas estas han de quedar documentadas y se procesan para su revision y
tratamiento por medio del proceso de control integrado de cambios [6].

2.3.3.2 Actualizaciones del plan para la direccion del proyecto

Las solicitudes propuestas por los interesados, pueden implicar actualizaciones
en ciertos componentes del plan para la direccion del proyecto. Estos componentes
incluyen el plan de gestion de las comunicaciones que se actualiza para reflejar nuevos
requisitos o modificaciones de los requisitos de los interesados y el plan de
involucramiento para reflejar nuevas estrategias de gestion o modificar las existentes con
la finalidad de comprometer a los interesados de manera eficaz.

2.3.3.3 Actualizaciones en los documentos del proyecto

De la misma manera que en los puntos anteriores, en algunas situaciones se
realizan cambios en los documentos del proyecto. Los méas propensos son el registro de
incidentes, de cambios de lecciones aprendidas y el de interesados. Tal y como se ha
estudiado, la modificacion del registro de interesados, puede suponer la necesidad de
identificar nuevos implicados o cambiar las técnicas para lograr su compromiso.

2.4 Monitorizar el involucramiento de los interesados

Este altimo proceso consiste en controlar y supervisar la participacién de los
interesados en el proyecto y en ajustar las estrategias y planes definidos sobre su
involucramiento. Para comprenderlo, se utilizan los términos gestionar y controlar.
La gestion de la participacién de los interesados va enfocada a involucrar a los actores a
través del ciclo de vida del proyecto, para garantizar tanto su participacién como su
compromiso. Se deben gestionar los requisitos, expectativas, conflictos, problemas,
riesgos, compromisos, participaciones y la comunicacion.

Respecto al término controlar, esta enfocado a mantener o aumentar la eficiencia
de las actividades de participacion y compromiso. También ajusta las estrategias y planes
para lograr una participacion activa y adecuada.
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Monitorear el Involucramiento de los Interesados
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Ilustracién 9: Monitorizar el involucramiento (Guia PMBOK 6 ed. Pag.:530)

2.4.1 Entradas

A diferencia de los anteriores, en este proceso también se tendra en cuenta los
datos de desempefio del trabajo. A continuacién se muestra un listado de las entradas
mas significativas.

2.4.1.1 Plan para la direccion del proyecto

Los componentes del plan para la direccién del proyecto que pueden ser
utilizados como entradas son:

e Plan de gestion de las comunicaciones.
e Plan de gestion de recursos.
¢ Plan de involucramiento de los interesados.

Del primero de ellos, se pueden obtener expectativas, requisitos y necesidades de
los interesados. Mediante esta informacion, se es posible llegar a controlar como avanza
la evolucion del compromiso de los interesados en el proyecto. El plan de gestion de
recursos se tendra en cuenta en caso de que necesitemos cambiar el rumbo que esta
tomando el involucramiento de algan interesado, asignandole los recursos necesarios

2.4.1.2 Documentos del proyecto

De la documentaciéon del proyecto, también se pueden obtener entradas de
informacion para este proceso como:
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e Registro de interesados.

e Registro de riesgos

e Registro de lecciones aprendidas
e Registro de incidentes

¢ Comunicaciones del proyecto

2.4.1.3 Datos del desemperio del trabajo

Son el conjunto de evaluaciones realizadas durante las tareas necesarias para
abordar el proyecto. La informacién obtenida, es pasada por procesos de control y se
analizan los resultados con el fin de obtener un seguimiento sobre la evoluci6on del
compromiso de los interesados. Existen distintas formas de evaluar el desempeio de los
interesados propuestas en [14]:

e Evaluacion por competencias
e Anélisis de conducta

e Evaluaciéon 360°

e Evaluacion 180°

También pueden ser utilizadas otras técnicas como la comparaciéon de fechas
desde el comienzo a la finalizacion de una actividad o las solicitudes de cambio
presentadas.

2.4.2 Herramientas y técnicas

Este proceso consiste en obtener informacién sobre el compromiso de los
interesados y analizarla para ver su evoluciéon. Las herramientas y técnicas estaran
enfocadas en dos grupos, uno se centrara en coémo obtener la informacion y el otro en
como analizarla y representarla. Para la obtencion de informacion destacan las
habilidades de comunicacién junto a las habilidades interpersonales y de equipo.

2.4.2.1 Analisis de datos

Se pueden utilizar los analisis causa raiz junto con los descritos en las secciones
2.2.2.3y2.1.2.3.

Otro posible a tener en cuenta es el de alternativas que presenta una serie de
pasos a seguir que consisten en:

1. Identificar diferentes tipos de objetivos.

2. Considerar si es viable tanto politica como econOmicamente.

3. Elegir la estrategia principal combinacién que puedan ser utilizadas en el
proyecto.

4. Estudiar si es factible la estrategia o estrategias seleccionadas.
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A medida que se van realizando, se deben considerar los recursos disponibles, los
resultados obtenidos de los diferentes analisis, los intereses de los beneficiarios del
proyecto y de las entidades ejecutoras.

En algunas situaciones es posible que se necesite buscar una alternativa de
manera obligatoria, y es recomendable utilizar mas de dos alternativas que se puedan
comparar entre si y que sean apropiadas.

2.4.2.2 Toma de decisiones

El anélisis multicriterio [15] es uno de los mas indicados para monitorizar el
involucramiento, ya que constituye una forma de modelizar los procesos de decision, en
los que entran en juego: una decision a ser tomada, los eventos desconocidos que pueden
afectar el o los resultados, los posibles cursos de accion, y el o los resultados mismos.

Gracias a estos modelos, se puede estimar las posibles implicaciones, para
obtener una mejor comprension de las vinculaciones entre sus las acciones y los
objetivos. Los criterios para el compromiso exitoso de los interesados se ponderan y
priorizan para identificar la seleccion mas adecuada. También se pueden utilizar
votaciones con el fin de seleccionar la mejor respuesta para una variacion en el
involucramiento de los interesados.

2.4.2.3 Habilidades interpersonales y de equipo

¢ Escucha activa: Es forma de comunicacién que demuestra al hablante que el
oyente le ha entendido. Existen varios niveles de escucha que se pueden emplear
dependiendo de que del nivel de entendimiento que se alcanza en cada caso.
Gracias a esta habilidad se conseguira obtener mayor informaciéon de los
interesados, ya que denota interés por parte del receptor.

¢ Relaciones de trabajo: Pueden ser utilizadas para medir el grado de influencia
que tiene un actor. También es posible favorecer el compromiso de los
interesados mediante la colaboracion de personas que mantienen buenas
relaciones con otras. Pero en caso de que un sujeto con alto nivel de influencia y
buenas relaciones con sus compaiieros esté en contra de nuestro trabajo, puede
convencer a sus afines para rechazar el proyecto. Por tanto, es conveniente tener
presentes las relaciones de este tipo mas notables.

e Liderazgo: La figura de un lider puede esclarecer las dudas de algunos roles o
perfiles implicados en el proyecto. El lider debe de comunicar la vision e inspirar
a los interesados a trabajar para que el proyecto continiie adelante de la mejor
forma posible.

e Conciencia cultural y politica: Se han de planificar las comunicaciones en
base a las diferentes culturas o politicas de las personas.
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2.4.3 Salidas

La salida mas destacada en la documentacion recopilada del desempeno del
trabajo mediante la cual el director de proyecto debe considerar la posibilidad de
modificar la gestion del involucramiento de algunos interesados con el fin de lograr una
mayor colaboracién y compromiso.

También pueden aparecer solicitudes de cambio o actualizaciones en los planes y
documentos del proyecto.

2.5 Resumen

Durante este capitulo, se han estudiado se han los cuatro procesos de gestion de
los interesados siguiendo la estructura propuesta por la guia del PMBOK [1] junto con
las entradas de informacién técnicas, herramientas y salidas aplicables a cualquier
proyecto independientemente del sector implicado (software, construccion, sanidad...) o
su tamano. Estos elementos pueden ser compartidos por diferentes procesos, en
términos generales, se busca obtener informacién de los distintos roles o perfiles
afectados por nuestro trabajo que resulte de interés para cualquiera de los procesos, no
solamente uno de ellos. Ademas las salidas de un proceso, son utilizadas como entradas
de informacion por otros que comienzan o se realizan con mayor detalle posteriormente,
pero esto no implica que sean secuenciales, ya que se efectian simultanea y
continuamente durante todo el proyecto.

El primer proceso es la identificacion de los interesados en el cual se identifican
a aquellas personas, grupos u organizaciones que podria afectar o ser afectadas por los
resultados del proyecto. Se analizan sus niveles de interés, expectativas, importancia e
influencia para posteriormente definir el enfoque que se le debe dar a cada uno. También
se recopila y analiza de manera sintética toda la informacion cualitativa y cuantitativa a
fin de identificar qué intereses particulares son los que deben tomarse en cuenta a lo
largo del proyecto.

El segundo proceso estudiado es la planificacion del involucramiento, o
compromiso de los interesados. Se realiza a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto.
Consiste en el desarrollo de enfoques para involucrar a los interesados del proyecto, con
base en sus necesidades, expectativas, intereses y el posible impacto en el proyecto.
Gracias a este proceso se obtiene un plan de interactuacion con los interesados.

La gestion del involucramiento de los interesados es el tercer proceso explicado.
En él se trabaja con los interesados, se resuelven incidentes y se satisfacen sus
necesidades y expectativas. Gracias a este proceso haremos que los interesados
comprendan claramente los objetivos, metas, beneficios y riesgos del proyecto, asi como
la forma en que su contribucion aumentara el éxito del proyecto. Como resultado
obtendremos mayor apoyo de los actores y menor resistencia frente a los resultados de
nuestro proyecto.
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El ultimo proceso de la gestion de interesados es conocido como la
monitorizacion o control del involucramiento. En él se supervisa y controla las acciones
de los afectados y se ajustan las estrategias sobre el compromiso de estos. Se resume
mediante los términos, gestionar y controlar.

No todos los elementos estudiados se han de poner en practica para gestionar a
los interesados correctamente, tan solo aquellos que sean considerados por el jefe de
proyecto, pero siempre teniendo en cuenta que existen muchas fuentes de informacion.
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3 Proyecto de implantacion de
ERP

En este capitulo aplicamos los modelos teoricos comentados con anterioridad,
sobre la gestion de los interesados en los proyectos. En concreto, el trabajo se centrara
en la aplicacion de estos modelos a los proyectos de implantacién de un sistema ERP en
una empresa de distribucion de ropa y EPIs (equipos de proteccion individual). Para
ello, se estudiardn detalles sobre el sector de la organizacion cliente, la puesta en
contacto, las tomas de requerimientos, la gestion de los distintos roles o perfiles dentro
de esa organizacion utilizando los cuatro procesos de identificaciéon, planificacion,
gestibn y monitorizaciéon, el proceso de implantacion, detalles técnicos y mas
informacioén.

He podido participar activamente en esta implantacion y efectuar el presente
trabajo gracias a la empresa Ahora Freeware, una consultora en tecnologias de la
informacion que proporciona a sus clientes soluciones software ERP, CRM, SGA...
ademas de otros sistemas de informacién, como se puede ver en el anexo B. Por motivos
de confidencialidad, no se dar4 el nombre de la organizacion cliente ni el de las personas
implicadas en el proyecto, pero si se mostraran los anélisis detallados y las soluciones de
programacion concretas mediante los que se llevaron a cabo los requisitos del cliente.

3.1 Empresa cliente

3.1.1 Actividad principal

La sociedad objeto del caso de estudio pertenece a la Comunidad Valenciana. Su
linea de negocio se centra en la venta y distribuciéon de prendas de ropa de todo tipo,
camisetas, camisas, pantalones, faldas, calzado, EPIs... Desde el 2017, estan comenzando
a producir articulos propios y tienen la intencién de crecer en este aspecto,
personalizando las prendas con la imagen y marca de la compaiia.

3.1.2 Estrategia comercial

Disponen de un almacén desde el cual envian y reciben los pedidos gracias a su
socio transportista. También cuentan con una oficina en la que se encuentran los
empleados que interactiian con sus diferentes sistemas de gestion y un espacio en el que
se encuentra la maquinaria textil. Todas estas instalaciones se encuentran en la misma
nave industrial, por lo que ahorran gastos de transporte desde el lugar de produccion al
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almacén. Su fuente de ingresos reside en la compra y distribuciéon de ropa, pero estan
intentando expandirse fabricando productos propios para su posterior venta.

3.1.3 Sistema de informacion previo

Antes de que se implantase el sistema Ahora-ERP esta organizacién utilizaba
diferentes softwares de gestion, tenia un programa para la compra venta, otro para llevar
la contabilidad y aspectos financieros y un tercero para la gestiéon de clientes, pero no
disponian de software que les permitiese realizar estudios sobre el histérico de sus ventas
y ayudar a la toma de decisiones. Tampoco contaban con un programa que les facilitase
la gestion de sus empleados, por lo que estaban almacenando esta informacion de
manera manual. Ninguna de estas aplicaciones, se podia considerar un ERP, descrito en
el anexo A. Su programa principal estaba centrado en la distribucion de materiales, el
cual no era demasiado adecuado por su falta de personalizacion. Tampoco era apropiado
para el sector del cliente. La ausencia de informacién estructurada y su posterior anélisis,
dificultaban el crecimiento del negocio, en algunas situaciones, posibles nuevos socios
decidian rechazar acuerdos, lo que implicé un cambio en uno de los puestos importantes
de la jerarquia de la empresa. El nuevo director ejecutivo contaba con conocimientos de
gestion empresarial y adicionalmente conocia y habia trabajado tres afios atras con el
software Ahora-ERP en otra organizacion del mismo sector, y al ver la situacion en la que
se encontraba la nueva empresa a la que pertenecia, decidié ejercer presion sobre el
gerente para contratar los servicios de nuestra compaiiia con el objetivo de subsanar las
carencias en su gestion actual.

3.1.4 Necesidades

El principal problema que se presentaba en esta organizacién era que se hacia uso
de tres aplicaciones distintas para gestionar el negocio, lo que les suponia tener cierto
descontrol de la informacién, generando datos duplicados o erréneos. Concretamente,
esta utilizaba tres aplicaciones software diferentes, el mas significativo les permitia
gestionar sus procesos de compra y de venta, mientras que los otros dos se manejaban
para guardar informacion de sus clientes y realizar los procesos contables y financieros
pertinentes. Un hecho destacado era que no disponian de ninguna herramienta para
explotar el histdrico de datos y que almacenaban manualmente la informacion referente
a sus empleados. Ademas, al no disponer de un dato maestro y tener que introducir cierta
informacion en varios sistemas, se invertia demasiado tiempo y producia desorden
interno. Las necesidades que impulsaron el cambio son:

e Integridad: El programa principal de gestion que utilizaba esta empresa no era
un ERP, solo permitia gestionar toda la documentacién desde que se realizaba
una oferta hasta que se enviaba la mercancia o, equivalentemente se recibia. Los
demas aspectos funcionales quedaban cubiertos por el uso de distintas
herramientas. El cliente estaba interesado en poder realizar todas las gestiones
oportunas desde un Gnico programa, evitando asi tener informacién duplicada u
otros inconvenientes por el uso de distintos aplicativos.

e Mejorar la toma de decisiones: Para esta organizacion era necesaria una
herramienta que les facilitase la explotacién de informacion historica mediante
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informes estaticos o dindmicos y tener la posibilidad de estudiar cambios para
mejorar los procesos de negocio. Informacion relacionada sobre BI en anexo A.

e Mejorar la seguridad: Los sistemas actuales no permitian definir distintos
perfiles de seguridad dentro de la aplicacion, por lo que la seguridad de ciertos
datos se podia ver comprometida.

e Mejorar la relaciéon con el cliente: Algunos de los posibles socios del cliente
rechazan firmar acuerdos, implicando la imposibilidad del crecimiento de la
empresa. Esto venia motivado por la falta de informacion y trazabilidad de los
datos de los clientes y resultados en cuestion

e Estandarizacién de procesos internos: Los sistemas ERP, estan basados en las
mejores practicas. Su uso permitira que el cliente estandarice sus procesos
logrando un mayor ahorro econémico a largo plazo.

e Ahorro a largo plazo: Centrado en su proceso productivo con el que se pretende
obtener una mejor productividad.

e Falta de personalizacion: Los softwares utilizados por esta compania no tenian
capacidad de personalizacion y esto era un problema significativo.

3.1.5 Situacion actual

Tras un tiempo de la puesta en produccion del nuevo sistema y habiendo recibido
la formacion necesaria, los empleados que manejan los computadores se sienten
comodos y agradecen la labor prestada por nuestra parte, pues mediante el nuevo
programa han conseguido agilizar las relaciones entre clientes y proveedores. Por parte
de la gerencia estan comenzando a firmar acuerdos con algunos socios que presentaban
dudas en el pasado y nos han hecho saber que gracias a la capacidad de personalizacion
y la buena gestion de aquellas personas que presentaban inquietudes durante el
proyecto, han comenzado a crecer y hay indicadores de mejora en su situacion
econdmica.

3.2 Proceso de implantacion y puesta en produccion

3.2.1 Contacto inicial

La mala situacion en la empresa cliente por el desorden de informacion dados sus
multiples sistemas implicaron un cambio de personal en uno de los puestos con mayor
poder e influencia. El nuevo director ejecutivo, tras un periodo en la organizacion, explicd
al gerente de la empresa cliente que era necesario un cambio para poder integrar la
informacion, obtener datos del histérico mediante informes con la finalidad de mejorar
la toma de decisiones y tener la capacidad de personalizar el programa para adaptarlo a
sus necesidades. Esta persona habia estado trabajando con los sistemas de informaci6n
de Ahora Freeware, solucion Ahora Express (anexo B) y mantenia una buena relacion
con uno de los comerciales de nuestra compania. Se puso en contacto con las personas
del Area de Desarrollo de Negocio, y de esta manera se realiz6 una toma de
requerimientos inicial, para estudiar la viabilidad del posible proyecto y estimar el nivel
de esfuerzo requerido. Tras esta conversacion telefénica, se obtuvieron las principales
necesidades del cliente, descritas en 3.1.4 y la toma de requerimientos inicial.
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3.2.2 Toma de requerimeintos inicial

A continuacion se reflejan, de manera detallada, los principales aspectos
obtenidos en la toma de requerimientos inicial previa a la presentacién del producto. El
cliente se dedica a la compra y distribucion de ropa, estd comenzado a desarrollar sus
propios productos, por lo que requieren que nuestra aplicaciéon se adapte a ellos. La
informacion inicial obtenida es la siguiente:

e Laempresa tiene una tnica localizacion fisica en la que se encuentra el almacén,
la oficina y la maquinaria de produccién. El almacén lo tienen muy organizado
con ubicaciones mediante carteles, pero sin informatizar. Las ubicaciones se
dividen en 90% fijas y 10% variables.

e Cuentan con 430 clientes, aunque bastantes de ellos son puntuales. Tienen
interés en trabajar con clientes potenciales. La mayoria son nacionales, pero
existen algunos en Andorra y Marruecos. Actualmente no tienen ningan control
respecto al riesgo pero les gustaria disponer de él.

e Tienen entre 20 y 50 proveedores, todos nacionales y algunos de ellos muy poco
frecuentes.

e Respecto al area econémico/financiera estarian interesados en disponer de una
configuracién de contabilidad analitica personalizada.

e Respecto a las compras no se detectan modificaciones significativas en
comparacion con el proceso habitual de Ahora-ERP (pedido/albaran/factura). Si
les gustaria disponer de las opciones de stock minimo y méaximo y avisos por
rotura de stock, aunque desconocen si de partida o en una segunda fase.

e Respecto a la venta, trabajan con el procedimiento habitual (oferta/pedido
/albaran/factura) teniendo clientes que facturan a final de mes y otros donde
generan una factura por cada pedido.

e Requieren mantener la informaciéon que actualmente tienen de los articulos,
clientes, proveedores, etc.

e La compaiiia cuenta con ocho empleados, pero solo seis de ellos interactuaran
con el sistema. Son los siguientes:

o Gerente. Unico duefio del negocio.

Director ejecutivo.

Dos comerciales.

Técnico de almacén.

Persona en administracion.

Dos operarios encargados de la maquinaria.

o O O O O

Como identificacion inicial de los interesados encontramos, gracias a los datos
facilitados durante la conversacion telefénica, que existen ocho interesados principales
y disponemos informacién de dos de ellos. Durante este caso de estudio se hara
referencia de la siguiente forma:

¢ Interesado 1: Director ejecutivo, conocemos que dispone de nivel de poder e
influencia alto y a favor de que se realice el proyecto.
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e Interesado 2: Gerente de la compaiia, con el maximo nivel de poder e
influencia, todavia se desconoce su nivel de implicacidn, su postura y su interés.
Tiene la tltima palabra en las decisiones del proyecto.

3.2.3 ;Es apropiado Ahora-ERP para este posible cliente?

En Ahora Freeware se evalta si contamos con la experiencia necesaria en el sector
del cliente para abordar el trabajo, ya que no se aprueban proyectos en &mbitos sobre los
cuales la organizacion no dispone del conocimiento necesario. En nuestro caso, al
tratarse de la distribuciéon de ropa y productos textiles, no se realiz6 ningtin estudio
previo, siendo la respuesta a la pregunta afirmativa, ya que tenemos diversos clientes
dentro de este sector y contamos con la experiencia suficiente para adaptar nuestro
programa. Ademas, no habia ningin requerimiento inicial que no fuese abordable.
Respecto a la migracion de informacion de un sistema a otro, tampoco se detectd ningin
problema, ya que nuestro aplicativo dispone de una gran capacidad de adaptacion.

3.2.4 Preparacion de la presentacion del producto.

El siguiente paso consiste en preparar la presentacion del producto, para que,
durante la misma, el cliente vea reflejados sus inquietudes y procesos de negocios
representados en una base de datos sobre nuestro sistema estandar. Es muy importante
decidir qué informacion se va a introducir en el ERP utilizado en la demostracion ya que
estaran presentes los principales interesados que van a tomar la decision de aceptar el
proyecto o rechazarlo y deben ser reflejados sus procesos de manera clara e intuitiva. Por
tanto, hay que intentar solventar todos los temores mostrando la funcionalidad y
facilidad de uso del nuevo aplicativo. Por el mismo motivo, se debe de plantear
correctamente el orden en el cual se mostraran los diferentes aspectos del programa.

En el caso de estudio durante esta fase se disponia de muy poca informaciéon de
los interesados, solamente se tenian ciertos datos recogidos mediante una conversacion
telefonica sobre dos de ellos, lo que suponia un gran reto para la persona encargada de
realizar la demostracion.

3.2.5 Demostracion de producto.

En nuestro proyecto la presentacion del producto se realizé por medio de una
reunion presencial que incluia a todas las personas que trabajarian con el ERP en un
futuro. Gracias a esta situacién se obtuvo informacion sobre la identificacion de los
interesados y la planificacion del involucramiento de estos.

Respecto al primer proceso mencionado, la reuniéon tuvo lugar en las
instalaciones del cliente y se realizd6 de manera presencial, lo que permitié que la persona
encargada de ejecutarla pudiese conocer a los distintos empleados que iban a manipular
la aplicacion directamente, junto con el gerente y el director ejecutivo antes
mencionados. Los dos operarios de fabricacién no asistieron, por lo que todavia no
disponemos de ningin dato sobre ellos, solo que no van a interactuar con nuestro
sistema. Algo destacable fue que dos de los cuatro trabajadores no se levantaron de sus
asientos para saludar al perfil de la compaiia enviado. Esto en un indicador de que estan
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en contra del proceso de cambio y quieren mantener su sistema actual. Mediante esta
informacién, se comenzé preparar la planificacion del involucramiento de los
interesados, pero no fue la Unica obtenida en la visita. Durante la presentacion del
aplicativo, estos dos actores no realizaron preguntas ni hicieron interrupciones, segun el
juicio experto del consultor pre-venta, prestaban un nivel de atencion bajo, por su
constante manipulaciéon con el teléfono moévil, mientras que por parte del gerente
(Interesado 2) se planteaban cuestiones sobre la funcionalidad del programa y queria
conocer si verdaderamente se podia adaptar bien a su modelo de negocio. El director
ejecutivo (Interesado 1), realizaba preguntas sobre el funcionamiento, ya que el
recordaba ciertos aspectos del software y esto indicaba que tenia bastante interés. Del
resto de personas se obtuvo una aproximacion de su nivel de interés o su postura frente
al proyecto que antes no se conocia.

A modo resumen, esta es la informacion que se habia obtenido de los interesados
tras la demostracion por medio del juicio experto de la persona enviada. Es importante
denotar que el proyecto todavia no estaba aceptado, pero ya se conocian a los implicados
principales:

¢ Interesado 1: Director ejecutivo, se tiene la misma informacion que en la toma
de requisitos inicial, su postura frente al proyecto no ha cambiado.

e Interesado 2: Gerente de la compaiiia, tiene interés por el proyecto y es muy
probable que lo apoye de forma activa.

e Interesado 3: Responsable comercial, debido a su comportamiento parece que
no tiene interés por nuestro proyecto. Durante la presentacion, no realizo
preguntas y estuvo la mayor parte del tiempo utilizando su teléfono movil.
Todavia no se conoce el porqué de su actitud ni podemos detallar su nivel de
poder, pero es inferior al de los interesados descritos anteriormente.

e Interesado 4: Comercial, ha estado atento durante la presentacion,
necesitamos obtener mas datos, pero por el momento tiene interés y parece que
nos apoyara.

e Interesado 5: Responsable de administracion, parece estar totalmente en
contra de nuestro proyecto, por sus interrupciones como “este sistema es
demasiado complejo” o “no es tan rapido como parece”. Sabemos que este actor
serd quien méas funciones realice sobre el software, por lo que serd crucial
conseguir involucrarla.

e Interesado 6: Técnico de almacén, la empresa cliente tiene el almacén
ordenado por carteles y sin informatizar, este interesado, acudi6 a la reunion para
ver las caracteristicas del sistema, por si en un futuro, deciden automatizarlo,
aunque también se encargara de la gestion logistica y emision y recepcion de
pedidos de proveedor. Da indicios de estar a favor, pero al igual que el comercial,
es pronto para poder clasificarlo correctamente.

e Interesados 7 y 8: Operarios, estas dos personas no acudieron a la
presentacion, ya que no van a trabajar con el aplicativo, por lo que nos trasmitio
el gerente, sus funciones son tinicamente el uso de la maquinaria y apenas tienen
relacion con otros empleados, lo que se resumen en bajo nivel de poder e
influencia.
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3.2.6 Estudio nivel de esfuerzo proyecto

Tras la toma de requerimientos inicial y la demostracion, el consultor encargado
de la pre-venta del proyecto, necesita disponer de la informacién necesaria para medir el
nivel de esfuerzo (nimero de horas) que constara realizar cada uno de sus capitulos,
partidas o conceptos. Este documento es interno de Ahora Freeware, y como todavia no
se ha iniciado el proyecto, ni se ha realizado un analisis con detalle de las peticiones, es
posible que méas adelante se necesite reevaluar alguna parte y contactar con el cliente
para informarle. A continuacién, se muestra dicho documento:

Estudio de nivel de esfuerzo Gh or l;ISEREAnyéEPE

Nombre de la tarea Dur. estimada

CLIENTE () - PROPUESTA PROYECTO AHORA-ERP 193 Horas

FASE DE ANALISIS Y DISENO PROYECTO 34 Horas
ASIGNACION DE RESPONSABLES Y PLANIFICACION PROYECTO 2 Horas
Nombrar el Comité de Proyecto 0.2 Horas
Nombrar a los Jefes de Proyecto 0.2 Horas
Nombrar a los Consultores 0.1 Horas
Nombrar a los Usuarios Clave 0.1 Horas
Preparar la relacion de procesos a analizar en el cliente 0.3 Horas
Acordar conjuntamente el calendario y participantes de esta fase 0.3 Horas
Acordar el contenido del Kick Off 0.1 Horas
Planificar Kick Off con Comité de Proyecto y Usuarios Clave 0.2 Horas
Planificar comunicacion y estrategia de comunicacion 0.5 Horas
KICK OFF PROYECTO 1 Hora

Preparar Kick Off 1 Hora
Presentacién proyecto 2 Horas
Consensuar objetivos 0.3 Horas
Equipo de trabajo 0.3 Horas
Metodologia a seguir 0.1 Horas
Calendario 0.3 Horas
ANALISIS DE PROCESOS 21 Horas
ARTICULOS (articulos, propiedades talla-color, familias y clasificacion) 4.5 Horas
Entender funcionamiento actual 1 Hora
Documentacién de funcionamiento 0.5 Horas
Toma de Requerimientos 0.5 Horas
Documentacién de Requerimientos 0.5 Horas
Identificaciéon de Datos y herramientas SW 1 Horas
Andlisis de Requerimientos 1 Horas

ALMACEN/LOGISTICA (almacenes, stock, avisos por rotura de stock,

localizaciones de almacén en texto)

Entender funcionamiento actual 0.5 Horas
Documentacién de funcionamiento 0.5 Horas
Entender funcionamiento actual 0.5 Horas

0.5 Horas
3.5 Horas

Documentacion de funcionamiento
VENTAS (oferta a cliente, pedido de venta, albaran de venta, factura de venta,
factura deudor, factura pro-forma, listas de precios de venta)

Toma de requerimientos 0.5 Horas
Documentar requerimientos 0.5 Horas
Entender funcionamiento actual 0.5 Horas
Documentacion de funcionamiento 0.5 Horas
Identificacion de Datos y herramientas SW 1 Hora

0.5 Horas
3.5 Horas

Andlisis de Requerimientos
COMPRAS (pedido de proveedor, albaran de proveedor, factura de proveedor,
factura de acreedor, listas de precios de proveedor, cédigos de proveedor)

Toma de requerimientos 0.5 Horas
Documentar requerimientos 0.5 Horas
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Entender funcionamiento actual 0.5 Horas
Documentacion de funcionamiento 0.5 Horas
Identificacion de Datos y herramientas SW 1 Hora

Andlisis de Requerimientos 0.5 Horas

CONTABILIDAD (gestion de asientos, cartera de cobros, cartera de pagos, libro

Entender funcionamiento actual 1 Hora
Documentacion de funcionamiento 1 Hora
Toma de Requerimientos 1 Horas
Documentacién de Requerimientos 0.5 Horas
Identificaciéon de Datos y herramientas SW 0.5 Horas

Andlisis de Requerimientos

GESTION DOCUMENTAL (definicion tipos de documentos, asociacion
documentos a los objetos/formularios de Ahora-ERP, seguridad de documentos en
creacion-visualizacion-eliminacién-edicién en funcién de los diferentes perfiles o
roles)
Toma de Requerimientos

1 Horas
2.5 horas

1 Horas

Documentacién de Requerimientos 1 Horas
Decidir extensiones o cambios que se incluiran en el producto 0.2 Horas
Definir nimero de usuarios a formar y cémo se hard la formacién 0.3 Horas
ANALISIS DE LA MIGRACION DE DATOS 2.5 Horas
Determinar la lista de datos que necesita Ahora y comunicar al cliente 0.5 Horas
Mapeo de datos con los existentes en ficheros y BD del cliente 1 Hora
Ver calidad de datos y obtener compromiso formal del cliente 0.5 Horas
Establecer como se va a efectuar la extraccion y validacion de datos 0.5 horas
ANALISIS DE LA SEGURIDAD DE ACCESO A DATOS Y PROCESOS 1 Hora
Determinar nimero de usuarios y estructura de seguridad 0.5 Horas
Analizar seguridad de acceso a datos 0.25 Horas
Analizar seguridad de acceso a procesos 0.25 Horas
ANALISIS INFRAESTRUCTURA TIC 1.5 Hora
Andlisis infraestructura actual TIC 1.5 Hora
VALIDACION CONSULTORIA Y PLANIFICACION DE LA FASE DE IMPLANTACION | 3 Horas
Evaluar tiempos y esfuerzos para cada actividad 0.5 Horas
Preparar el calendario, teniendo en cuenta disponibilidades 0.3 Horas
Revision del plan, aprobacién y firma 0.2 Horas
Acordar el procedimiento de gestién de incidentes y cambios 0.4 Horas
Establecer periodicidad y formato de sesiones de seguimiento 0.6 Horas
FASE DE IMPLANTACION PROYECTO 133 Horas
MIGRACION DE DATOS (clientes, proveedores, articulos con propiedades, etc.) 24 Horas
Extraccién de datos 6 Horas
Entrega de datos por parte del cliente 2 Horas
Verificacion de datos 3 Hora
Adaptar procesos de volcado de datos 5 Horas
Volcado de datos 4 Horas
Deteccidn y correccién de calidad de datos 2 Hora
Recargas parciales 1 Hora
Carga manual de datos 1 Horas
DISENO Y DESARROLLO DE CONSULTAS DE LISTADOS ESTANDAR CON LA | 24 Horas
IMAGEN DE LA COMPANIA (oferta de cliente, pedido venta, albaran venta, factura
venta, factura pro-forma, pedido proveedor, ticket e informe cierre de caja)
Revisar catalogo de listados 2 Horas
Desarrollo/adaptacion de listados 15 Horas
Test listados 3 Horas
Correcciones y ajustes 3 Horas
Catalogacion para posterior mantenimiento 1 Horas
CONFIGURACION Y PRUEBAS PROCESOS 30 Horas
Configuracién de Objetos 28 Horas
Activacion/Desactivacion de parametros 3 Horas
Configuracion de propiedades vy filtro 3 Horas
Configuracién de menus 2 Hora
Configuracion de campos configurables 4 Horas
Configuracién de pantallas 10 Horas
Definir permisos de accesibilidad de los usuarios 1 Horas
Definir procesos de cambio en parametrizacion 3 Horas
Validacién: comprobar funcionamiento con la parametrizaciéon 2 Horas
Configuracion de Seguridad 2 Horas
Configuracion seguridad de acceso a datos 1 Horas
Configuracién de seguridad de acceso a procesos 1 Horas
INSTALACION COMPONENTES SOFTWARE 4 Horas
Instalacién Base de datos 2 Horas
Instalacién servidor. Instalacién de médulos contratados. 0.2 Horas
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Comprobacién de funcionamiento en servidor de médulos contratados. 0.2 Hora
Inst. puestos de trabajo. Instalacién de componentes segun usuario. 0.5 Horas
Comprobacion de funcionamiento en puestos de las funciones contratadas. 0.5 Hora
Deteccidn y correccién de posibles problemas de integracién 0.6 Horas
TEST DE ACEPTACION 3 Horas
Preparar la base de datos y el guion de la prueba 1.3 Hora
Planificar y convocar a los usuarios para la prueba 0.5 Horas
Ejecucion del test de aceptacion 1 Horas
Aceptacion por parte del cliente 0.2 Horas
FORMACIONES USUARIOS 24 Horas
Formacion de Administrador 4 Horas
Formacion usuarios 20 Horas
ARRANQUE Y SOPORTE POST-ARRANQUE 24 Horas
Carga masiva de datos 5 Horas
Revisién puestos de trabajo 1 Horas
Revisién servidor 2 Horas
Arranque 1 Hora
Soporte post-arranque 15 Horas
GESTION DEL PROYECTO 26 Horas
GESTION DE INCIDENCIAS 6.5 Horas
Deteccién de incidencia, distinguir entre incidencia del Cliente o de AHORA Soluciones 1 Hora
Comunicacion de incidencia 0.5 Horas
Valoracion y andlisis de la incidencia, envio de oferta si corresponde. 2 Horas
Solucién incidencia 3 Horas
GESTION DE CAMBIOS (solicitud-valoracién-aceptacién-planificacion) 3 Horas
Solicitud del cambio o nueva funcionalidad 0.5 Hora
Valoracion, andlisis y oferta si procede. Incluir precios y fechas de entrega. 1.3 Horas
Aceptacion o rechazo 0.2 Horas
Gestion de recursos 0.2 Horas
Validacion y cierre del proyecto 0.8 Horas
GESTION DE LOS INTERESADOS 16.5 Horas
Reuniones 2 Horas
Entrevistas 2 Horas
Clasificacion 1 Hora
Preparacién de encuestas 1 Hora
Registro de interesados 1 Hora
Recopilacién de datos 1 Horas
Toma de decisiones 0.5 Horas
Andlisis de datos 0.5 Horas
Plan de involucramiento de interesados 1 Hora
Solicitudes de cambio 0.5 Horas
Actualizaciones documentos 0.5 Horas
Actualizaciones plan de proyecto 0.5 Horas
Reuniones 2 Horas
Visitas presenciales 1 Hora
Llamadas telefénicas 1 Hora
Reuniones 1 Hora

Tabla 1: Nivel de esfuerzo del proyecto

3.2.7 Presentacion propuesta comercial

El siguiente paso consiste en generar la oferta econémica en funcion del nivel de
esfuerzo que hace llegar el consultor preventa. El encargado de realizar esta tarea sera el
comercial, quien debera reunirse en primera persona con los altos cargos de la compania
cliente para realizar la presentacion y establecer todas las condiciones contractuales y
econdmicas en la que se incluye el tipo de contrato, duracion, condiciones, forma de
pago, etc.
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3.2.8 Aceptacion propuesta comercial por parte del cliente

Un dia después de presentar la propuesta comercial, recibimos la aceptaciéon de
esta por parte del cliente, lo cual, remarco que tanto el gerente como el director ejecutivo
de esa compania tenian gran interés por nuestro proyecto y lo apoyarian de manera
activa para que se desarrollara positivamente. Estos hechos se deducen porque, una vez
presentada la propuesta, la organizacién cliente entra en un periodo de reflexion en el
que suele comparar entre herramientas y servicios de otras compaiiias y posteriormente,
comunica su aceptacion o rechazo. Esta fase puede durar semanas o meses.

Una vez aceptada, director de operaciones comienza a determinar el equipo de
trabajo que va a desarrollar el proyecto como tal, los plazos y realizara su seguimiento
hasta que el conocimiento sea trasladado al area de soporte.

3.2.9 Planificacion del equipo de trabajo

Con la aceptacién, el responsable operativo, en funcion de la carga de trabajo y
planificacion, asigna el proyecto a un grupo de trabajo. En nuestro caso, dada la
envergadura, el equipo estaba formado inicamente por un jefe de proyecto que también
realizo las funciones de consultor funcional, un implantado y un programador para las
personalizaciones. En proyectos con un volumen de esfuerzo superior, lo habitual es que
participen un jefe de proyecto, un consultor funcional, dos implantadores, dos
programadores y en algunos casos un analista.

Con el equipo establecido y, teniendo en cuenta tanto la carga de trabajo de los
integrantes como que la aceptacion de la propuesta se realizé el 16/10/2017, se
determino la siguiente planificacion:

@ Mombredetares  |Durecién _ |Comienzo ., Fin . Predecesoras 05 now ‘17 20 nov 17 04 dic1T 18 dic'17 01 ene"18 15 ne 16 23ene 18 12fa 18 26 feb 18
6

31 [ 04 [ 08 [ 19 | 16 | 20 | 24 [ 28 [ 02 [ 06 [ 10 [ 1% |18 [ 22 [ 26 [30 [03 [ 07 [ 11 [ 15 [19 [ 23 [ 27 [31 ] 04 [ 08 [12 [ 16 [a0] 24

W0 C

3 fase deandlisisy estudio delproyects  16dias  lun06/11/17 lun 27/L1/17
Presentacion del proyecto 1dia lun 06/11/17  lun 06/11/17 ]

Estudio procesos de diente 5 dias lun13/11/17  vie 171117 [ S
anglisis y plantemienta enfuncandels 5 dias un20/11/17  vie 2411417 3 L3
toma de reguenmientos
Reunion de validacion del plan de 1dia lunZ7/11/17 lun27/11/17 4 o
implantacidn
E Fase de implantacidn y desarrallo SSdias  mar2BfLf17 lun18f02f1s 1 L D
Extracion de datos 2 dias mar 8/11/17 mié29/11/17 )
Preparation base de datos 4 dias jue 30/11/17 2117 7 4 1
Configuracinde procesos esténdar  10das  jueD7/12/17 4 1
Testeo procesos estindar 2diss vie 22/12/17 | —
Desarrolios personalizados 5 dias mié 27/12/17 4 3
Creaidn y modificecion de reports dias miz 771217 mar0Z0L1E 10 L 3
Testeo desarrollos personalizados 3 dias jue04/01/18  |lun0sf01/1e 11,12 | S—
Instalacibn componentes servidor 1dis mig 27/12/17 o
Instalacion componentes equipos 1dia jue 28/12/17 o
Famationes 3 dias lun 15/01/18 L1
Revision equipos y pueste delasbddy  1dia jue18/01/18 juels/i1f13 16 o
conesiones
Prughas validacién proyecta 6 dias ¥ie19/01/18  lun 29/01/18 17 C 1
Arrangue 1dia mar30/01/18 mar30/0L/18 18 1}
Soparte post-amangue 14dias  mie31/01/13 lun13/02/13 18 L 1
E Fase de dere y continuidad con el diente 1 dia lun12f02/18 lun12f02/18 20 -
Feeunién cierre y continuidad (soporte y  1dia lun1/03{18  lun12/03/18 o
mejora continua)
Documentarion lecciones sprendides  1dia lun12/02/18  lun12/02/18 o
Continuidad (soperte y mejora continua) lun 12/02/18 L
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Ilustracion 10: Plan de implantacion del proyecto

46



Es importante tener en cuenta que la estructura que se ha utilizado en este
proyecto es clasica, donde el despliegue global de la solucién se realiza simultdneamente,
a diferencia de metodologias agiles en las que se van realizando entregas por procesos
(compras, ventas, econémico/financiero, etc.).

3.2.10 Validacion del plan de implantacion.

Una vez se ha realizado la planificacion del proyecto de manera interna, se
programa una reunion con el cliente para explicarle detalladamente cual van a ser las
distintas etapas y marcar en el calendario los dias en los que se realizaran reuniones
presenciales, ya sea por formacién u otros motivos. De esta manera, ambas empresas
pueden concretar cuando seran los eventos clave partiendo de la planificacion inicial.

El cliente no ha exigido una fecha exacta para la terminacion del proyecto, por lo
que nos resultard mas sencillo gestionar posibles imprevistos. Tampoco requieren
entregables, lo tnico que solicitan conocer el estado del proyecto cada vez que lo
requieran.

Con las fechas y la planificacion validada por parte del cliente, se mantiene una
conversacion con el gerente de la compafiia para obtener informacion de los interesados
externos, el nivel de poder de los actores internos y se propone la idea de realizar
entrevistas con cada empleado para identificar posibles diferencias culturales y adquirir
los datos necesarios para su posterior clasificacion.

3.2.11 ldentificacién de interesados externos.

El proyecto ya ha comenzado, y gracias a la reunion anterior hemos podido
recopilar informacion tanto de los actores internos como externos. En este punto se
detallaran los datos obtenidos de los externos.

e Empresa 1: Compaiiia transportista, el comprador nos ha facilitado pocos datos
de ella, no tenemos ningin poder de negociacion sobre estos, pero no es
necesario, ya que esta organizaciéon no tiene un nivel de poder o influencia
suficiente como para comprometerla en el proyecto, ademés parece estar
totalmente al margen y actuar de forma neutra. Los tinicos cambios en los que se
veran afectados seran los formatos de los documentos que nuestro cliente le
entregue. Por tanto, en la planificaciéon del involucramiento de los interesados,
no se tendrd en cuenta a esta empresa, ya que posteriormente tampoco se
realizara ninguna accién en el proceso de gestionar su involucramiento.

e Empresa 2: Fabrica textil, le alquila maquinaria al distribuidor de ropa para que
estos puedan confeccionar cierta parte. Igual que en el caso anterior, no tiene ni
poder ni influencia, ya que nuestro sistema solo les puede presentar algunas
modificaciones en las herramientas de reporting, consultar anexo A. Con este
interesado externo actuaremos de manera similar al anterior.

e Empresa 3: Asesoria financiera, el cliente tiene contratados sus servicios para
ayudar a la gestion de la tesoreria y los presupuestos. Esta organizacion, a
diferencia de las anteriores quiere estar informada de los cambios producidos por
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los resultados del proyecto, aunque no tiene ni poder ni influencia, pero lo solicita
para poder optimizar su gestion interna.

De esta manera quedan identificadas las tres organizaciones externas afectadas
por nuestro proyecto. Es habitual que no sea necesario involucrar a estas empresas
cuando se trata de implantaciones en cliente pequefios, bastar con darles la posibilidad
de conocer el estado y avance del proyecto, ademas el gerente de esta compaiiia es su
Unico propietario, y no hay inversores o copropietarios, por lo que se reduce
considerablemente el nimero de posibles interesados externos. En caso de que estos
existiesen y el poder estuviese distribuido, seria necesario realizar una gestion mucho
mas detallada, ya que de ellos dependeria la aceptacion del proyecto.

3.2.12 ldentificacién de los interesados internos.

Una vez tenemos constancia de que la persona con mas poder e influencia de la
organizacion esta a favor de nuestro proyecto, y también nos apoya el segundo actor mas
importante, sabemos que no sera cancelado a mitad, pero debemos preocuparnos de que
no se convierta en una implantacion fallida, es decir, que una vez el sistema esté
operativo, el cliente no pueda trabajar dia a dia con él dado que sus empleados rechacen
utilizarlo y prefieran las herramientas que tenian anteriormente. Por tanto, para realizar
la correcta identificacion de los interesados internos y poder clasificarlos para planificar
su involucramiento, necesitamos saber cual es su nivel de poder, interés, influencia, si
estan a favor o en contra y si pueden afectar produciendo cambios significativos durante
el ciclo de vida del proyecto.

3.2.12.10btencion de la informacion de poder.

En este ejemplo, la informacion sobre el poder de los distintos roles, se ha
obtenido de manera muy sencilla, debido a que el duefio de todo el negocio es una tinica
persona. Previamente a las entrevistas con los empleados, se le hizo una solicitud al
gerente para que nos proporcionase estos datos. Lo que nos comunic6 fue que la persona
con mayor poder dentro de la empresa es él, seguido del director ejecutivo, lo cual ya
conociamos. Adicionalmente nos informé que tanto el responsable comercial
(Interesado 3) y la persona encargada de administracion (Interesado 5) tenian un nivel
de poder medio en la organizacion, y que el resto de empleados, contaban con poco
poder, sobre todo los operarios de la maquinaria quienes apenas tenian relaciéon con el
resto de sus companeros.

3.2.12.20btencion de la informacion de influencia, posicion e interés.

Durante las entrevistas individuales, se facilit6 una pequefia encuesta
confeccionada y utilizada por primera vez en este proyecto. En ella se hacia uso de la
escala Likert, también conocida como método de evaluaciones sumarias, su objetivo era
recoger el cargo del entrevistado, su nivel de importancia en el proyecto y su principal
interactuacion con el programa. La encuesta consta de tres bloques de preguntas en
distinto orden, para obtener informacion sobre el nivel de interés, posiciéon (a favor o en
contra) e influencia, junto con una pregunta de respuesta abierta sobre las
preocupaciones. A continuacion se muestra dicho documento:
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Formulario para interesados qh Q) FREEWARE

Nombre:

Cargo:

Rellene la siguiente encuesta marcando la casilla correspondiente con una X, por favor, responda a las preguntas de forma sincera.

Nivel de acuerdo

Muy en Algo en Neutral Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

1. Conozco las caracteristicas de un sistema ERP.

2. Considero que es necesario adaptarse a las tecnologias.

3. Tengo conocimiento sobre la empresa Ahora Freeware.

4. Las personas cercanas de la organizacién escuchan y
siguen mis consejos o sugerencias.

5. Soy conocedor/a de los cambios que implica este proyecto
en mi dia a dia.

6. Fuera del trabajo realizo reuniones con mis compafieros por
ocio.

7. Prestaré la ayuda necesaria en el proceso de cambio.

8. Estoy dispuesto/a a asistir a las formaciones pertinentes.

9. Mantengo una buena relacidn con mis superiores.

10. Tengo la capacidad de influir en el comportamiento de mis
compafrieros.

11. En términos generales, tengo interés por el proyecto.

12. Soy una persona que acepta los cambios con facilidad.

13. Me gusta estar informado de los avances del proyecto.

14. Mis compafieros de trabajo, me consideran un buen
profesional.

15. Tengo la esperanza de que el nuevo sistema sea mejor
que el anterior.

16. En términos generales, apoyo el proyecto.

17. Mi opinion cuenta a la hora de tomar decisiones

Tabla 2: Encuesta de interesados

¢ Cudles son sus principales preocupaciones de cara al proyecto?

Describa cudl sera su funcion principal sobre el programa

Comentarios adicionales

iMuchas Gracias!
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Los modulos de la encuesta son los siguientes:

e Moddulo 1: Informacion de interés, preguntas: 1 —3 —5—8 — 11 — 13.
e Modulo 2: Informacion de influencia, preguntas: 4 — 6 — 9 — 10 — 14 — 17.
e Mobdulo 3: Informacion de posicion, preguntas: 2 — 7 — 12 — 15 — 16.

El orden de las preguntas esta alterado para revelar respuestas aleatorias y que
la persona que la rellene, no conozca con detalle que se pretende medir, de esta manera,
también se fuerza al usuario a que preste atencion y lea las preguntas para no cometer
contradicciones.

Durante la reunién individual, se le pregunt6 a la persona implicada cual era su
pais de nacimiento y cuanto tiempo llevaba residiendo en Espafia, para detectar posibles
diferencias culturales. En nuestro caso, todos los entrevistados habian nacido y residian
en la Comunidad Valenciana, por lo que se concluy6 que no existian diferentes culturas
dentro de esta organizacion.

Se opt6 por esta herramienta en el proceso de identificacion de los interesados,
ya que los resultados se podian contrastar con la informacion recibida durante todas las
fases anteriores, ademas nos permitiria conocer cual seria la funcién de cada persona
sobre el sistema Ahora-ERP con el fin de optimizar las formaciones que se realizarian
posteriormente. Ademaés, también se recogeria informacion sobre las preocupaciones de
los interesados, pero hay que tener en cuenta que si dicha persona esta en contra o no
tiene interés por nuestro proyecto, puede responder a la encuesta de manera no sincera.
Es importante destacar que si el proyecto hubiese implicado a méas gente, por ejemplo
una empresa multinacional, en la cual los empleados pueden estar dispersos
geograficamente, no hubiese sido posible realizar entrevistas con todas las personas
implicadas, pero todavia las encuestas, serian utiles gracias a su gran ventaja de no
requerir una reuniéon presencial, aunque en muchos casos no podriamos contrastar la
informacion recogida. En ese caso, seria necesario utilizar herramientas adicionales para
conocer la importancia y otras que incluyesen la deteccion de distintas culturas de esa
organizacion.

3.2.13 Clasificacion de los interesados

Mediante los datos obtenidos con la utilizacion de los formularios y los
recopilados a lo largo de las reuniones o conversaciones telefénicas anteriores, se realizd
la representacion de informaciéon por medio de las matrices de poder, interés, influencia
e impacto descritas en la secciéon 2.1.2.4. No se han tenido en cuenta a los interesados
externos por sus bajos niveles de importancia. Seguidamente se muestra pequeio
esquema para entender el significado de los nimeros en las matrices y recordar que cargo
tenia cada interesado.
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Nombre Cargo Representado
por
Interesado 1 Director ejecutivo 1
Interesado 2 Gerente 2
Interesado 3 Responsable comercial 3
Interesado 4 Comercial 4
Interesado 5 Responsable de administracion 5
Interesado 6 Técnico de almacén 6
Interesado 7 Operario 7
Interesado 8 Operario 8

Foder

(Mivel de Autoridad)

Tabla 3: Esquema de representacion

N

Alto

Bajo

Interés Alto >

(Procupacion o Conveniencia)

INustracion 11: Matriz Poder/Interés, caso de estudio

Es destacable el hecho que tanto el responsable comercial como el de
administracién, se encuentran en la casilla de mantener satisfechos, lo cual, no va a ser
sencillo, sobre todo para el interesado 5, ya que desde antes del inicio del proyecto tenia
una actitud de rechazo hacia este. Para gestionarlo de manera adecuada necesitamos
conocer cual sus intereses y preocupaciones particulares, y el formulario de interesados
no nos ha servido, ya que en las preguntas de respuesta abierta no nos han proporcionado

informacion til.
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/N 2

Alto

Poder
(Nivel de Autoridad) B

Bajo >
Influencia Alto

(Involucramiento Activo)

Ilustracion 12: Matriz Poder/Influencia, caso de estudio

En este caso, se deduce que en la organizacion cliente, los niveles de poder e
influencia estan directamente relacionados, a mayor poder mayor influencia, a excepcion
del técnico de almacén, quien podria resultarnos de ayuda para involucrar al resto de
personas. Estos resultados reafirman la importancia de la correcta gestion para los
interesados tres y cinco, ya que tienen un nivel de poder importante y un grado de
influencia medio.

N 2

Alto

Influencia 6
(Involucramiento Activo)

Bajo >
Impacto Alto

(Cambios en el proyecto)

Ilustracion 13: Matriz Influencia/Impacto, caso de estudio
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La tltima matriz utilizada en la clasificacion de estos perfiles es la de influencia e
impacto, en la que se refleja que tanto el responsable comercial como el administrativo,
pueden causar cambios en la planificacién o ejecucion del proyecto. Nuestro reto, sera
gestionar el involucramiento de estas personas de la manera adecuada para que apoyen
el cambio de sistema y la empresa cliente pueda trabajar sin ningtn problema.

En resumen, con el proyecto aceptado, disponemos de la informacién necesaria
para planificar involucramiento de los distintos interesados internos, ya que estos han
sido identificados y clasificados adecuadamente mediante conversaciones telefonicas,
reuniones presenciales, entrevistas y formularios. Respecto a los externos, no contamos
con poder de negociacion sobre ellos, apenas tienen poder o influencia y mantienen una
posicion neutral o son desconocedores del proyecto, por lo tanto, solamente sera
necesario mantenerlos informados sobre el estado de este si lo requieren. El siguiente
documento es el registro de interesados confeccionado con todos los datos recopilados:

Registro de interesados AN ) rQ rreewace

Nombre Interno Cargo Poder Influencia Interés Impacto Evaluacion
Interesado 1 Si Dir. Ejecutivo Muy alto Alta Muy alto Muy alto Apoyo
Interesado 2 Si Gerente Méximo Méxima Maximo Maximo Lider
Interesado 3 Si Respons. Comercial Medio Media Bajo Medio alto Reticente
Interesado 4 Si Comercial Bajo Baja Alto Bajo Apoyo
Interesado 5 Si Respons. Administracion Medio Media Muy bajo Alto Muy reticente
Interesado 6 Si Técnico de almacén Bajo Medio alta Medio alto Medio Apoyo
Interesado 7 Si Operario Muy bajo Muy baja Bajo Muy bajo Neutral
Interesado 8 Si Operario Muy bajo Muy baja Muy bajo Muy bajo Neutral

Empresa 1 No Transportista Muy bajo Muy baja Muy bajo Muy bajo Desconocedor
Empresa 2 No Alquilador de maquinaria Muy bajo Muy baja Muy bajo Muy bajo Desconocedor
Empres 3 No Asesoria externa Muy bajo Muy baja Bajo Muy bajo Neutral

Tabla 4: Registro de interesados
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Respecto a las funciones a desarrollar con el sistema disponemos de la siguiente
informacion:

o Dir. Ejecutivo: Utilizara el sistema para el andlisis de informacion con el objetivo
de mejorar la toma de decisiones y mantener un control de procesos.

o Gerente: Anélisis de informacion junto con el director ejecutivo.

« Responsable comercial: Gestion de clientes, generacion de ofertas y recobros.

« Comercial: Idem responsable comercial. Una vez realizada la venta el responsable
comercial no esta al tanto de la gestion del pedido/facturacion.

o Técnico de almacén: Alta nuevos articulos junto con sus propiedades, gestion
emision (pedido) y recepcion (albaran) pedidos de proveedor en funcion de las
necesidades de la compaiia, ya sea bajo pedido o por stocks minimos. Gestion
logistica (movimientos manuales de almacén, inventario, etc).

e Responsable de administracion: Dada la estructura interna del cliente, esta
persona se encargara de tres procesos distintos:

o Venta: Mediante la generacion de pedidos, albaranes, facturas y facturas
de deudor.

o Facturacion de compras: Incluye la recepcion e introduccion de facturas
de acreedor y proveedor.

o Contabilidad: Encargado de la gestion de asientos, cobros, pagos, libro de
IVA, entrega de impuestos, previsiones de tesoreria, amortizaciones y
presupuestos. Aunque recibird ayuda de la asesoria externa en los
aspectos mas financieros (tesoreria y presupuestos). Realizara este
proceso con constante comunicacion con el gerente y el director ejecutivo.

3.2.14 Plan de involucramiento de los interesados

En este caso de estudio, tomando como principal entrada de informacion el
registro de interesados, y teniendo en cuenta las conversaciones y reuniones detalladas
anteriormente, detectamos que no nos vamos a encontrar problemas o cambios que
puedan perjudicar al proyecto por parte de las dos personas con mas poder, influencia e
impacto o interesados externos, pero existen dos interesados importantes de cara a la
funcion que desempefiaran con el ERP, sobre todo el responsable de administracion. Una
de las necesidades de este interesado que se detectan por juicio experto, es que va a
realizar demasiadas acciones sobre el aplicativo, lo que implica que sera un esfuerzo para
él aprender a manejar todos los médulos del programa relacionados con sus funciones.
Por otra parte el responsable comercial, tiene una postura de rechazo al cambio y no
muestra interés sobre el proyecto. Todavia no conocemos al detalle sus necesidades o
preocupaciones, quizas simplemente esté acostumbrado a trabajar con otro sistema y no
quiera aprender nuevas tecnologias, o existan otras razones que no sepamos.

Con toda esta informacién, se decidi6 no convocar reuniones o entrevistas
adicionales con los distintos perfiles de esta empresa. Era necesario mantener
informados de los avances del proyecto a todas aquellas personas, u organizaciones
externas que lo solicitasen y comprometer para que apoyasen el proyecto de manera
activa a los interesados tres y cinco. Esto tltimo tendria lugar en las formaciones previas
al arranque.
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Al tratarse de un proyecto pequeio en el que todo el poder se encuentra
centralizado, no es necesario realizar una gestion de involucramiento detalla con todos
los afectados, solamente hay que intentar comprometer a las personas con importancia
destacada que muestren rechazo.

3.2.15 Toma de requerimientos detallada

El cliente nos transmitié sus requisitos y peticiones durante una reunion, en la
que se concluyb que el proyecto consistira en la implantacion estandar del aplicativo
Ahora-ERP junto con dos desarrollos adicionales, una configuraciéon de contabilidad
analitica destacable y la creacion de un informe a medida. Se detallan a continuacion:

1. Pantalla adicional, definiciéon de produccion: El cliente solicita disponer de un
modulo con el cual se puedan realizar procesos productivos de una manera
sencilla que permita tener articulos con propiedades, para llevar una correcta
trazabilidad y gestion del negocio.

Como soluciéon se generard un nuevo objeto en el aplicativo denominado
‘Definicion de produccion’ para realizar los escandallos y poder conocer, de
antemano a una orden de produccidn, el coste estimativo de cara a facilitar un
precio al cliente. El formulario sera similar al de la siguiente captura de pantalla:

Definicion de produccion

dCrlarin |
IMTEALAL Coaty MO uniteria
idArtiuls IJ"'I"!-\.IE.'I Almacin Canticed PriDedidddis Cote uniterio |Coste total I
1 r 1
{
|
{
|
LT T LY ihe il _I
S atiiile ‘;u':.-__ = IF Tkl E1 ‘i. ATl | PToEE s

Calnalasr coste | Guardar

Ilustracion 14: Definicidon de produccién, pantalla propuesta

2. Propiedades de articulos: El cliente solicita la habilitacién del formulario
estandar de propiedades de articulos. Requieren dos columnas en la tabla (grid)
para poder definir distintas tallas y colores. Esta informacién nos la facilitaran
mediante hojas Excel. Respecto a la talla, comunican que tienen distintas
métricas, en la que incluyen numérica, por letras y especiales. Respecto al color
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no se ha detallado méas informacion. Adicionalmente, se creara dos pestafias de
mantenimiento desde las que podran dar de alta nuevas tallas o colores. El
principal motivo de su peticién es poder clasificar sus articulos de una manera
rapida y representar sus propiedades.

Cambios en la definicién de la contabilidad analitica: El cliente determina la
disposicion de una contabilidad analitica con la siguiente definicion:

NIVEL 1 NIVEL 2

XX X

Actividad  Tipo de
Producto

Ilustracion 15: Definicion contabilidad analitica.

Nivel 1 = Actividad - Iteraremos con dos digitos.

Nuamero Concepto
00 | Todas las actividades
01| Venta de producto comprado
02 | Venta de producto propio
03 | Venta a distribuidor
04 | Compra de producto
05 | Alquiler maquinaria
06 | Fabricacion téxtil
07 | Fabricacion EPI

Tabla 5: Actividad contabilidad analitica.

Nivel 2 & Tipo de producto >Iteraremos con 1 digito.

Nuamero Concepto
0| Todas los productos
1| Téxtil
2 | Calzado
3 | Arneses

Tabla 6: Tipo de producto contabilidad analitica.
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3.2.16

Adicionalmente, el cliente dispondra, en cada uno de los niveles, de la opcion de
poder introducir nuevos c6digos analiticos de una manera sencilla. Tras el uso de
esta nueva funcionalidad por parte del consumidor durante un tiempo se
estudiard la opcion de la posible automatizacién ya que actualmente la
introduccion de la informacion se realizara de manera manual.

Informes de entrega a cliente y proveedor: El cliente necesita la adaptacion de
nuestros listados estandar a su imagen corporativa. Modificaremos los informes
(reports) anadiendo el logo del cliente y cambiando las fuentes a “verdana”.
También sera necesario crear uno nuevo en el que se mostraran los articulos
vendidos por cliente para un rango de fechas en funcion del ejercicio contable.
Respecto a su estructura se mostraran cinco columnas: Identificacion del
articulo, descripcion, cantidad, precio unitario e importe total. Al final del
documento saldra un resumen de todos los articulos vendidos sin agrupar por
cliente.

Migraciéon de datos: De todos los requerimientos anteriores, esta es la tnica
imprescindible en una primera fase del proyecto. Se debe incluir dentro de
nuestro aplicativo los datos referentes a los clientes, proveedores, articulos,
precios, ofertas, pedidos, albaranes, facturas, y empleados provenientes de las
distintas fuentes junto con los datos fiscales y econdémicos del periodo actual.

Soluciones de las peticiones

Durante esta seccion se expondran los métodos de resolucion para las peticiones

del cliente, excepto para la configuraciéon de contabilidad analitica, ya que se ha realizado
con herramientas propias de la empresa Ahora Freeware y consistia en configurar una
serie de parametros de la manera adecuada, se he considerado que carecia de interés. A
continuacién se muestra un ejemplo de analisis detallado, un desarrollo personalizado y
la creacion de un report a medida para el cliente.

1.

Pantalla adicional, definicion de produccién. Comenzaremos con la
identificacion de campos y cudl va a ser su funcion:

a. IdDefinicion: Numérico correlativo, generado autométicamente, funciéon
identificativa.

b. Descripcién: Obligatorio y a cumplimentar por el usuario.

c. IdOferta: Permitira asociar una definicion de produccion a una oferta de
cliente. Dispondra de una opcién para abrir un buscador y poder filtrar
por IdOferta y descripcion de esta. El campo de al lado mostrara la
descripcion de la oferta seleccionada.

d. Coste M.O unitario: A rellenar por el usuario con el importe en euros de
mano de obra que considere que se requiere para fabricar una unidad del
articulo o articulos de la tabla (grid) de salidas.

e. Grid de entradas: Se seleccionara el articulo deseado entre todos los
disponibles de la base de datos, mostrando en la columna “Articulo” su
descripcion, también se seleccionara el almacén (por el momento solo
tienen uno) desde el cual con posterioridad se consumira el stock al
ejecutar un proceso de produccidon. El campo cantidades seran las
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unidades requeridas del articulo para la produccién de las unidades que
determinemos en el grid inferior de salidas. EI campo propiedades sera
unicamente de visualizacion y, en el caso de que el articulo seleccionado
sea un articulo con propiedades, visualizaremos las propiedades
seleccionados. Por dltimo se obtendrad de manera automatica el coste
unitario y el total (unitario * cantidad).

f. Grid de salidas: Seleccionaremos el articulo entre los disponibles a
fabricar. Se seleccionara el almacén donde sumaremos el valor del campo
cantidad al stock de ese articulo producido. El campo propiedades sera
unicamente de visualizacion y, en el caso de que el articulo seleccionado
sea un articulo con propiedades, las visualizaremos.

g. El campo coste unitario sera un campo informativo que se almacenara y
visualizara en funcion del siguiente célculo al pulsar sobre el botéon
inferior ‘Calcular coste’ como: [Coste M.O unitario * Suma cantidades grid
inferior] + Suma costes totales / Suma cantidad del grid inferior.

Adicionalmente crearemos otro objeto sobre el cual poder reflejar los
diferentes procesos productivos que vayamos a poner en curso. El formulario sera
similar al de la siguiente captura de pantalla:

Orden de produccion

|dOrden: Fecha: Fecha Fin

Definicién | Unidades a fabricar.

1dpedido: | |

Descripcién: |
ENTRADAS Coste M.O. unitario:
IdArticulo Articulo Almacén Cantidad Propiedades Coste unitario |Coste total
SALIDAS Coste unitario:

IdArticulo  |Articulo Almacen Cantidad |Propiedades

Generar cuadro Calcular coste Imprimir Guardar Confimar

Ilustracion 16: Nueva pantalla definiciéon de produccion

Esta peticion, requeria una inversion en horas considerablemente mayor
al que se le habia propuesto al cliente en el estudio de nivel de esfuerzo del
proyecto. Se estim6 que serian necesarias seis horas de analisis, setenta y cuatro
de programacion y testeo y doce para validacion con el cliente. Por tanto, fue
necesario realizar una reestimacion y ofrecer una oferta al comprador para esta
tarea.

Tras cierto periodo de reflexion, el cliente decidié posponer el desarrollo
de esta peticion a una segunda fase, ya que en esos momentos, no queria realizar
tal desembolso econémico adicional.
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2. Propiedades de articulos: La resoluciéon de esta propuesta ha pasado por la
modificacion del comportamiento estandar del programa para adaptarlo al
funcionamiento deseado del cliente. El resultado final es el siguiente:

= |
Vier Convertir  Localizaciones Informes  Procetos LUtihdesdes Mentsnarmientos
I articuto ELAWH-BEE
Cresonipishn GLAMTE MICRODOT T. s Wierilad |
Estado F-¥uiye] " Tipe ¥ 1. Cta. Compaas
5 T INDUSTRIA- COMSTRUCCION
Db rel i i
Propiedades
o i Tala i v EAMN CRAET Y ACK £
b [MNEGROD 5 =]
~ |~EGRO (- =
MEGRO 7 =}
 MEGRD 8 =]
NEGRO L] =
MNEGRD 10 B
MEGRO 11 =]
~ |nEGROD 17 =]
~ |mEcRo 14 =]
-

| Guasdar Muevo g Ehimenar i rrypiied Asocaades = Motes Cerma

Ilustracion 17: Resultado final ficha de articulo

Para alcanzarlo, se ha estudiado el funcionamiento de esta pestafia sin
modificar. Partiamos de la siguiente grid.

0 Registros

Prodiedad 1 Propiedad 2 Propiedad 3 Propiedad4 Activa EAN Observaciones

¥ O

Tlustracion 18: Grid estandar

Este es el formato original, permite representar hasta diez propiedades de
un mismo articulo, pero es necesaria la creacion de tablas personalizadas para
darle significado a cada propiedad que queramos utilizar. La grid estandar,
realiza la lectura y escritura de datos en la tabla Articulos_ Propiedades que tiene
la siguiente estructura:
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= = dbo.Articulos_Propiedades
= 3 Columnas

? IdArticulo (FK, T_Id_Articulo(varchar(50)), No NULL)
=] P1 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
[Z] P2 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
=] P3 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
Z P4 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
=] PS5 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
[Z] P6 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
=] P7 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
Z] P8 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
=] P9 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
Z] P10 (T_Propiedad(varchar(50)), NULL)
=] EAN (T_Codigo_Barras(varchar(28)), NULL)
Z] DUN14 (T_Codigo_Barras(varchar(28)), NULL)
=] Activo (T_Booleano(bit), No NULL)
[Z] Observaciones (varchar(255), NULL)
=] FechaCreacion (datetime, No NULL)
Z] Ecommerce_Defecto (bit, No NULL)
=] ECommerce_PedidoMinimo (decimal(38,14), No NULL)
B ECommerce_FechaDisponibilidad (datetime, NULL)
¢ 1dDoc (PK, T_Id_Doc(int), No NULL)
%] InsertUpdate (T_CEESI Insert_Update(bit), No NULL)
(=] Usuario (T_CEESI_Usuario(varchar(50)), No NULL)
=] FechalnsertUpdate (T_CEESI_Fecha_Sistema(datetime), No NULL)

Ilustracion 19: Tabla Articulos_ Propiedades

En las columnas P1, P2,... P10, se almacenara el valor de las propiedades,

utilizaremos P1 para el “IdColor” y P2 para el “IdTalla”. Es necesario crear dos
tablas personalizadas, ambas seguiran la misma estructura. A continuacién se
detalla un ejemplo realizado con la tabla “Pers_Tallas”.
Los valores a almacenar son el “IdTalla” y la descripcion que vera el usuario
denominada Talla, la clave primaria se definira sobre “IdTalla”, y se creard un
indice sobre esta para mejorar las bisquedas. Debido a las caracteristicas de la
base de datos de nuestro sistema de informacién, se afiadirdn estos campos
adicionales con sus respectivas restricciones:

e IdDoc: Permite enlazar objetos en el ERP. (No tiene restriccion).

e Usuario: Sirve para identificar quien ha insertado o modificado ese
registro.

e InsertUpdate: Nos indica si se ha modificado el valor alguna vez.

e FechalnsertUpdate: Guarda la fecha de la dltima modificacion o la de
insercion en caso de que no se haya producido ninguna.

CREATE TABLE [dbo].[Pers Tallas](
[IdTalla] [warchar] (50) NOT NULL,
[Tallal] [varchar] (100) NULL,
[IdOrden] [varchar] (50) NULL,
[IdDoc] [dbo]. [T_Id_DOC] IDENTITY (., ) NOT NULL,
[InsertUpdate] [dbo].[T CEESI_ Insert Update] NOT NULL,
[Usuario] [dbol.[T CEESI Usuaric] NOT NULL,
[FechaInsertUpdate] [dbel.[T CEESI Fecha Sistema] NOT NULL)

Ilustracion 20: SQL crear tabla
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ALTER TABLE [dbo].[Pers Tallas] ADD CONSTRAINT [DF Pers Tallas InsertUpdate] DEFAULT ((0)) FOR [InsertUpdate]
ALTER TABLE [dhol].[Pers Tallas] ADD CONSTRAINT [DF Pers Tallas FechalnsertUpdate] DEFAULT (getdate()) FOR [FechalnsertUpdate]
ALTER TABLE [dbo].[Pers Tallas] ADD CONSTRAINT [DF_Pers_Tallas_Usuario] DEFAULT (user_name()) FOR [Usuario]

Ilustracion 21: SQL anadir restricciones

También se ha necesitado crear un disparador (trigger) que no permita
eliminar una talla o un color que esté asociado a algin articulo.

CREATE TRIGGER [dbo]. [PersiTallasiDTrig]
ON [dbo].[Pers_Tallas]

FOR DELETE

AS

IF (BRROWCOUNT<>0 BEGIN

\R. BORRADCS s1 existen registross asociados en:

—-— Articulos_Propiedades
IF EXISTS

{SELECT * FROM Articulos Propiedades, Deleted
WHERE Articulos Propiedades.P2=Deleted.IdTalla)

BEGIN
PRINT dbo.Traducir( ; 'Imposible Eliminar la Talla, Existen tallas asociadas a articules')
ROLLBACK TERAN
RETURN

END

END
Ilustracion 22: SQL Trigger for delete

De forma analoga, se realiza la tabla “Pers_Colores”.

5 2 dbo.Pers_Colores
5 [ Columnas
¢ IdColor (PK, varchar(50), No NULL)
[Z] Color (varchar(100), NULL)
=] IdDoc (T_Id_Doc(int), No NULL)
(5] InsertUpdate (T_CEESI Insert_Update(bit), No NULL)
=] Usuario (T_CEESI_Usuario(varchar(50)), No NULL)
] FechalnsertUpdate (T_CEESI_Fecha_Sistema(datetime), No NULL)
5 3 Claves
{ PK_Pers_Colores
=] [ Restricciones
&) DF_Pers_Colores_FechalnsertUpdate
4] DF_Pers_Colores_InsertUpdate
4] DF_Pers_Colores_Usuario
=) | Desencadenadores
[Z] Pers_Colores_DTrig
=jr | indices
{ PK_Pers_Colores (clister)

Ilustracion 23: Tabla Pers_ Colores

Una vez creadas, se guarda la informacion recibida por parte del cliente.
En el caso de las tallas, almacenaremos las métricas numéricas desde el “IdTalla”
1000 hasta el 1999, las que contienen letras (XL, S, M, etc.) desde el 2000 hasta
el 2099 y las especiales a partir del 3000.

Por ultimo se configura la grid anterior y se anaden las dos nuevas

propiedades enlazando la tabla de Articulos_ Propiedades con las personalizadas
de talla y color.
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)

Principal ~ Asignar
Configurar el ‘grdPropiedades’ - frmArticulos-grdPropiedades

Campos  Propiedades (Solo Lectura

a Bloguear . . No Tip
Orden ® Propiedad Descripcion Visble Bloquear Tabla Obligatorio Total Ancho Formato  Default TabStop cabecera Combo
) 1|p1 Color ) O ] 0 150010 ] SELECT IdColor Idcombo,IdColor, Color from Pers_Colores
1) Talla a O 0 O 15010 g SELECT IdTalla Idcombo IdTalla Talla from Pers Tallas
* O O O O 0 ]

Ilustracion 24: Configuracion grid

En el campo “Combo” se seleccionan tres valores, el primero es el que se
almacenara en el campo P1 o P2, el segundo y tercer valor, se mostraran en la
combo para facilitar la labor al usuario. En este caso la palabra “IdCombo” actta
como un alias interno. El resultado para el usuario es el mostrado en la ilustraciéon
17y permite una facil explotacion gracias esta configuracion.

MNEGRO 14 = MEGRO 4 =}
| vl El o |mamno | =
P 151 Y = . T3 3 z
0m BLANCD _ [ !
I L GRS — [t [
I L] VERDE — [ =
J— 107 47
T o A2 — et i
1035 BLANCD — x|

Ilustraéi(’)n 25: Combos de grid

El cliente también requeria nuevas ventanas de mantenimiento para
poder anadir tallas o colores. Para su creacion se utilizo el siguiente fragmento de
Visual Basic Script.

ha|

E Script

Lenguaje:  VBScript v Codigos: v Insertar Activar Depurador:D

Sub Main()
frmAux.Descargar
Set 1lFrm = gcn.ahoraproceso ("NewFrmMantenimiento",False,gcn)
1frm.Form.NombreForm = "Mantenimiento de tallas"

Wicth 1Frm.Grid("Tallas"™) .Agregar = True
.Editar = True
.Eliminar = True
.CargaObjetos = False
.EditarPorObjeto = False
.AgregaColumna "IdTalla", 1200, "Id"
.AgregaColumna "Talla"™, 5000, "Descripcion"™
.From = "Pers_Tallas"
.Refresca = True
.OrdenMultiple = "IdTalla"

End With

1Frm.form.Height = 8000
1Frm.form.Width = 8500
1Frm.Form.Caption = "Tallas"
1Frm.Carga , False, 4

End Sub

< >
Q Referencias Ln 1, Col 45
‘ Pasar a predefinido i} Comprobar Aceptar Cancelar

Ilustracion 26: Script creacion mantenimiento de tallas.
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3.

Este codigo se ejecuta directamente desde la aplicacidon y no necesita ser
compilado. La variable IFrm no necesita ser declarada, y es una instancia de una
libreria interna denominada “ahoraproceso”. Mediante la sexta linea, se crea la
grid vacia, en la que seguidamente se afiaden las columnas “Id” y “Descripcion”
que mostraran los valores de los registros “IdTalla” y “Talla” de la tabla
“Pers_Tallas”. Como resultado se obtiene el formulario deseado.

(o]
o Tallas
105 Registros

id “  Descripcion 3
058 58
- |00 50
I |w060 60
|61 61
|62 62
T |0sa 64
|66 66
I |woes 68

1070 70 1
I 1072 [72 ]

2000 XSS
2001 ss
2002 s
2003 M
2004 L
 |2005 XL
2008 2XL

Cerrar

Ilustracion 27: Mantenimiento de tallas

Informes de entrega a cliente y proveedor: La herramienta utilizada para
desarrollar el informe de venta de articulos en un periodo de tiempo agrupado
por clientes fue Crystal Reports XI, (consultar anexo A). Para su desarrollo
disponiamos de dos opciones, utilizar este software para concatenar todas las
tablas de la base de datos que almacenasen informacién implicada, o generar una
vista desde el SQL Server que nos devolviese todos los datos solicitados. Por
mayor comodidad, se opt6 por la segunda opcion, de tal manera que se generaria
una vista con toda la informacién a mostrar en el listado y otra para configurar el
parametro a rellenar por el usuario de fechas.

CREATE VIEW [dbo].[Vpers_Informe_Articulos_vendidos] AS

SELECT acc.iDDoc, ccd.IdEmpleado AS IdRepresentante, pcl.IdArticulo, a.Descrip,
acc.FechaAlb, acc.IdCliente, pcl.Cantidad ,pcl.Precio_EURO, cd.Cliente, acc.AnoNum

FROM Pedidos_Cli_Lineas pcl
INNER JO Pedidos_Cli_Cabecera pcc ON pcc.IdPedido = pcl.IdPedido

| Clientes_Datos_Comerciales ccd ON ccd.IdCliente = pcc.IdCliente

| Albaranes_Cli_Cab acc ON acc.IdAlbaran = pcl.IdAlbaran

Articulos a ON pcl.IdArticulo = a.IdArticulo

INNEF Clientes_Datos cd ON cd.IdCliente = acc.IdCliente

WHERE pcl.IdEstado = 8 --Aceptado.

o e Sl B e

go
CREATE VIEW [dbo].[Vpers_Informe_Articulos_vendidos_2] AS

SELECT 'Desde ' + Convert(varchar,Convert(Date,FechalInicio + ' hasta

+ Convert(Varchar,Convert(Date,FechaFin as Descrip_parametro, AfoNumAlbCli

FROM Conta_Ejercicios

Ilustracion 28: Vistas Crystal Reports.
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Teniendo definido el origen de datos, el siguiente paso es definir la
estructura del informe, para ello se agrupa la informacion desde esta aplicacion
por el periodo, el cliente y el articulo. Este tltimo sirve para poder obtener el total
de articulos vendidos mostrados en el resumen.

Como se puede observar en la ilustracion 29, el logo del cliente ha sido
reemplazado por privacidad.

Disefio ‘ Vista previa
TR 1203t B B T B S 10 A 1200 13 1 14 1 360 1 0180 1 1T 1 180 1 1y X
o — i -
Encabezado de pa - J N £ o
S - LOGO VENTA DE ARTICULOS POR CLIENTE
o CLIENTE
Encabezado de grupo #1: - E)ERI 0DO: {Descrip_parametro}
Voo Afo—m Akiedee e =
Encabezado de grupo #2 v .
Vpers_Informe_Articulos_ve CLIENTE: @InfoCliente
- fd Articulo " bearipdon N " Tantidad " Importe ud. " Importe total
_ 5 . W T 3. ]
Detalles
|?|_e de grupo :3;_ _ - E:mm = :E‘r::' 5 " fantidad tots]  Presio_EURG [ @Importe Tota]
Pedegupor2 =~ - e T
Pie de grupo #1: -
Vpers_Informe_Articulos_ve sResumen
Pie del informe: -
Pie de pagina - N
- E’adwa de impresién N " Pagina N de M

Ilustracion 29: Informe venta de articulos por cliente

3.2.17 Formacion y gestion de involucramiento.

Durante esta fase, se tenia planificado dar tres jornadas de lecciones,
principalmente tedricas con ciertas practicas guiadas a los usuarios que fuesen a utilizar
el ERP para que conociesen el entorno. Previamente se le comunico al cliente que no
habia restriccion de nimero de asistentes, es decir, una persona si lo consideraba
oportuno, podia acudir a todas las sesiones aunque después no fuese a trabajar con ese
modulo del programa. También se recomendé que a la primera sesiéon acudiese todo el
personal, ya que se explicarian aspectos generales como: acceso al aplicativo, navegacion
entre pantallas e interfaz de usuario, filtros y bisquedas de objetos, etc.

Recordemos que debiamos involucrar de manera adecuada al responsable
comercial y de administracién ya que estas personas desempeharian un papel
fundamental con el nuevo sistema. El primero de ellos, no tenia interés por el proyecto y
presentaba una actitud de rechazo ante el cambio y el segundo, estaba totalmente en
contra y queria continuar trabajando de la manera que lo hacia diariamente. En este
punto, no se conocian con detalle cual eran las necesidades o preocupaciones de estos
individuos, pero por el juicio experto del director de proyecto y la informacién de
implantaciones similares se podia intuir que el responsable de administracion tenia esa
actitud por la abundancia de funciones con el nuevo software. De esta manera,
necesitdbamos utilizar las formaciones para conocer los problemas de estas personas de
cara al proyecto y aportarles solucién.
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La siguiente tabla muestra la informacion sobre la distribucién de los contenidos
y quien acudi6 a cada una de las sesiones:

aproximada

Dia Contenido Duracion Asistentes (Internos)

navegacion...)

Informacion general (Acceso, mends, Una hora Todos excepto operarios

pedidos proveedor...)

Articulos (Altas, propiedades, stocks, Una hora Todos excepto operarios
familias...)

Clientes (Alta de clientes, Dos horas Dir. Ejecutivo, comerciales,
configuracion...) responsable administracion
Proveedores (Alta de proveedores, Una hora Dir. Ejecutivo, comerciales,
configuracion...) responsable administracion
Gestion de ventas (Ofertas, pedidos, Cuatro horas Dir. Ejecutivo, comerciales,
albaranes, facturas...) responsable administracion
Gestion de compras (Ofertas proveedor, Dos horas Dir. Ejecutivo, comerciales

Admon, buscadores, filtros...)

Empresa (Departamentos, empleados, Una hora Gerente, Dir. Ejecutivo
almacén...)
Formacion de administrador (Ahora Cuatro horas Gerente, Dir. Ejecutivo

Contabilidad (Ejercicios contables, Cuatro horas Dir. Ejecutivo, responsable
configuracion, asientos...) administracidon

Gestion econdmico/financiera avanzada Cuatro horas Dir. Ejecutivo, responsable
(tesoreria presupuestos...) administracion

Tabla 7: Distribucion de formacion

Lo mas destacable en referencia a la gestion de los interesados durante este
proceso fue el sustancial cambio de actitud del responsable comercial. Durante todas las
explicaciones permanecia atento y mostraba interés. Nos comentd que su mayor
preocupacion era que no queria compartir su cartera de clientes con el otro comercial, y
tenia miedo de que esto sucediese por error, pero le propusimos una definiciéon de
seguridad sobre el campo estandar de Ahora-ERP llamado representante que indica
quien es el comercial asignado al cliente en su ficha, para evitar posibles confusiones,
ademas gracias a esta modificacion se les permitiria filtrar a sus compradores teniendo
en cuenta el valor asignado.

Por otro lado, el responsable de administracion no mostraba signos de rechazo
ante la nueva aplicacién, mantenia una postura neutral, aunque estaba preocupado
debido a todas las responsabilidades que tenia asignadas en el programa. Durante la
dltima jornada de formacién, nos comentd que no se veia preparado para trabajar con
los procesos de contabilidad y gestion econémica financiera, por lo que se decidié dar
una jornada de formacion adicional a la que también asistio el gerente de la compania,
quien comunico a su empleado encargado de la administracion que trabajaria de manera
conjunta con él hasta que obtuviese la experiencia necesaria con Ahora-ERP.

De esta manera, el interesado que mostraba més rechazo, comenzo6 a ver el
proyecto de otra forma, era conocedor de que al principio iba a ser complejo y necesitaria
una inversion de tiempo considerable, pero cuando afianzara los conocimientos, podria
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realizar toda esta gestion de una manera comoda y rapida y siempre contaria con el
departamento de soporte de nuestra empresa en caso de dudas o problemas.

Nos podemos plantear la siguiente pregunta: ¢Por qué se produjeron los cambios
de actitud de estas dos personas desde la dltima reunion en la que se realizaron las
entrevistas hasta a las sesiones de formacién? Puede deberse a varios factores, el mas
importante, es que al tratarse de una empresa pequena con todo el poder en el gerente,
es posible que se hayan realizado reuniones internas para remarcar la importancia de
éxito de proyecto, explicando que la situacién actual de la empresa no es sostenible a
largo plazo y que es necesaria la colaboracién de todos. Esto, no hubiese sido posible en
organizaciones méas grandes, con poder distribuido en distintos perfiles e incluyendo a
afectados externos. Otro posible motivo, es que los interesados han tenido tiempo para
recapacitar y pensar en los resultados del proyecto, en este caso, al no existir el periodo
de reflexion para decidir si aceptar la implantacion o no, recogimos la informacién sobre
la primera opinién de estos empleados, la cual, por lo general suele ser de rechazo o
impasividad.

Con estos factores y las soluciones que hemos aportado a sus necesidades y
preocupaciones, hemos conseguido involucrar de manera activa en el proyecto a las dos
personas clasificadas como reticentes.

Respecto al resto de interesados internos, no ha sido necesario llevar a cabo
acciones adicionales para comprometerlos en el proyecto, ha bastado con
proporcionarles la informacién necesaria y estar disponibles en caso de que tengan
cuestiones sobre el funcionamiento del programa. Para los externos, no ha requerido
gestion de involucramiento.

3.2.18 Arranque

Dentro de la empresa Ahora Freeware se entiende que un cliente ha arrancado
cuando deja su sistema de informacién antiguo y comienza a utilizar Ahora-ERP. Para
comprender que acciones se realizan durante este periodo de tiempo lo dividimos en pre-
arranque y post-arranque.

3.2.18.1Pre-arranque

Incluye los tultimos preparativos. En nuestro caso de estudio, primero se
comprob6 que el servidor dispusiera de todo el software necesario y se realiz6 la carga
masiva de informacién montando la base de datos anteriormente trabajada y creando las
conexiones necesarias entre el ERP y el sistema de gestion de bases de datos Microsoft
SQL Server. Se realizaron las pruebas necesarias para asegurar el correcto
funcionamiento y se preparé otra base de datos idéntica estableciendo una nueva
conexion denominada “pruebas” para que los usuarios tuviesen la posibilidad de
interactuar con el programa sin temor a que sus datos pudiesen ser alterados
inadecuadamente. Por tultimo, se inspeccionaron todos los equipos de trabajo y se
configuraron las conexiones necesarias para las dos bases de datos. Cuando todo estaba
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terminado, se le notifico al cliente facilitindole las credenciales de los empleados para
acceder al sistema.

Después de un periodo de tiempo realizando pruebas sobre el sistema, el cliente
decide que es el momento de abandonar sus antiguos programas y comenzar a trabajar
diariamente con Ahora-ERP.

3.2.18.2Post-arranque

En las semanas posteriores al cambio de programa, es comtin que todavia haya
que resolver cuestiones sobre el funcionamiento del aplicativo, e incluso solicitar mas
sesiones de formacion, aunque en nuestro caso, todos los problemas por parte del cliente
se solucionaron por medio de consultas al equipo de proyecto y no fue necesario convocar
reuniones adicionales. La monitorizacion de los interesados se realiz6 en esta fase, se
mantenia el contacto con el cliente mediante correos electrénicos o conversaciones
telefonicas con el fin de conocer sus avances y tener informacion de como se desenvolvian
con los resultados del proyecto. Un hecho a destacar fue que se proporcioné una ayuda
continua al responsable de administracion sobre los aspectos econémico financieros del
programa. Esto nos permitia conocer que esta persona iba progresando y estaba
comprometida con el proyecto. Durante esta fase, todo el soporte proporcionado se
realiz6 desde el equipo de proyecto.

3.2.19 Cierre del proyecto

El cierre de proyecto es un proceso formal con acciones determinadas para
completar oficialmente el proyecto. En nuestro caso, se organiza una reuniéon con el
cliente después unas semanas del arranque, para recibir la aceptacién de finalizacién por
su parte, y se le informa que la continuidad de la cuenta se va a realizar mediante los
departamentos de soporte y mejora continua. De manera interna, el equipo de proyecto
queda disuelto y se documenta todo el proceso de implantacién y las lecciones
aprendidas para que puedan ser utilizadas en trabajos futuros. En nuestro caso, aunque
disponemos de experiencia en el sector de distribucién de ropa, se guardan los
desarrollos y configuraciones que han sido necesarios para satisfacer las necesidades del
cliente que no estuviesen cubiertas por la implantaciéon estandar del producto. Estos
documentos son transferidos al departamento de soporte para que tenga conocimiento
del proyecto.

3.2.19.1Area de soporte

Cuando una solucion de un proyecto lleva un tiempo operativa, se mantiene una
reunion interna entre el equipo de trabajo y este departamento, para hacerlos
conocedores del estado del proyecto. El documento de las personalizaciones del cliente,
se facilita a este departamento, para que puedan realizar los mantenimientos necesarios,
ademas, entre sus funciones se incluye la atencién al cliente y la resolucién de
incidencias. Si la compaiia no dispone de un contrato de mantenimiento, se continuaran
tratando las incidencias que provengan del producto, pero no aquellas que hayan sido
producidas por un uso indebido del aplicativo o desactualizaciones. En nuestro ejemplo,
al tratarse de un proyecto sencillo, la reuniéon de traspaso de informacion fue muy simple.
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3.2.19.2Area de Mejora Continua

Desde el Departamento de Mejora Continua se gestionaran las nuevas peticiones
por parte del cliente, ya sean pequenias modificaciones, nuevas funcionalidades o agregar
mas productos de la compaiia, por ejemplo soluciones de movilidad o sistemas de
gestion de almacenes. También se realizaran todas las segundas o posteriores fases de
proyectos que no impliquen un nivel de esfuerzo excesivo, en cuyos casos, se
confeccionara un equipo de trabajo. En nuestro ejemplo, se han creado nuevos reports
personalizados y cuando el cliente esté preparado, se llevara a cabo el desarrollo de
definicion de producciéon que quedd pendiente durante la implantacion.
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4 Conclusiones

Actualmente, la gestion de los interesados es una parte de la gestion de proyectos
muy importante y complicada sobre la que en muchas ocasiones no se le presta la
importancia que realmente requiere. Si se realiza de la forma adecuada, es posible
minimizar los problemas e imprevistos que surgen debido a las personas, grupos u
organizaciones afectadas por nuestro trabajo y comprometerlas para obtener su apoyo a
lo largo del ciclo de vida del proyecto. Para realizarla de la manera adecuada hay que
comprender cuatro procesos distintos. El primero de ellos es la identificacion y posterior
clasificacion de los distintos roles o perfiles que afectan o son afectados por los resultados
de nuestro proyecto. El segundo es la planificacion del involucramiento de los
interesados, es decir, desarrollar los enfoques adecuados en base a sus expectativas,
intereses y necesidades para que estas personas o colectivos participen de manera activa.
El tercer proceso, consiste en trabajar con ellos, con la finalidad de mejorar su
compromiso y colaboracion, se dan soluciones a las preocupaciones o inquietudes que
puedan surgir o haber surgido y se busca que comprendan las implicaciones que tiene el
proyecto. Como tultimo, aparece la monitorizacion del involucramiento de los
interesados. Gracias a ella, se obtienen solicitudes de cambio y datos del desempefio del
trabajo mediante los cuales el director del proyecto puede optar por modificar la gestion
del involucramiento.

Estos cuatro procesos, no tienen definida una etapa del proyecto en la que se
deben comenzar a realizar, es muy comun que algunos se empiecen a efectuar antes de
que el proyecto sea aceptado y sean realizados durante todo el ciclo de vida de este.
Aunque hayan sido estudiados en orden descendente, no implica que sean secuenciales
ni que exista una etapa concreta en la que finalicen.

Gracias a la empresa Ahora Freeware, he podido poner en practica estos
conocimientos durante la implantaciéon de un sistema ERP en una pequefia empresa
distribuidora de ropa y equipos de protecciéon individual. La identificacion de los
interesados tuvo lugar antes de que el proyecto fuese aceptado, y para poder clasificarlos
se obtuvieron los datos mediante conversaciones telefénicas, reuniones presenciales y
formularios con encuesta y preguntas. Como resultado de esa investigacion, se supo que
dos empleados de la compaiiia cliente con un nivel de poder e influencia medio, debian
ser involucrados adecuadamente. Durante el periodo de post-arranque, se realiz6 la
monitorizacion del involucramiento a través de constantes conversaciones telefonicas y
alguna visita presencial puntual. En nuestro caso de estudio, se ha utilizado una
estructura de proyecto clasica en la que el cliente no ha solicitado entregables y al tratarse
de una organizacion pequena, no han aparecido diferencias culturales en los afectados.

Desde mi punto de vista, gracias a este trabajo y mi iniciacion al mundo laboral,
he dado un gran paso en mi formacion y he podido conocer en primera persona como
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llevar a cabo un proyecto de sistemas de la informacién aprendiendo a identificar y
solucionar imprevistos o problemas no contemplados y comprendiendo todas las fases
que lo componen. Todos los conocimientos adquiridos en la universidad me han sido de
ayuda durante mis meses como técnico en Ahora Freeware, ya que me han permitido
pensar y actuar de la manera adecuada al enfrentarme a nuevas situaciones y en muchos
casos, los he aplicado en primera persona de una manera directa por su gran relacion.

Estoy contento e ilusionado de trabajar en esta compaiiia, especialmente en el
departamento en el que desarrollo mis funciones. Desde mi incorporacion he adquirido
conocimiento funcional de como se gestionan negocios de sectores muy variados y
pudiendo tener trato directo con los clientes a los que prestaba servicio. Como
profesional me he propuesto crecer exponencialmente, pudiendo desarrollarme y
abarcar en el medio/largo plazo acciones mas enfocadas a la gestion y direccion de
personas, cuentas y clientes. El trato recibido tanto en lo personal como en lo profesional
ha sido y est4 siendo excepcional.

La finalizacién de este proyecto va a suponer mi contratacion como empleado
dentro de Ahora Freeware, abriéndoseme las puertas necesarias para continuar mi
desarrollo como profesional y alcanzar mis metas, aquellas que tenia marcadas desde el
momento que comencé mis estudios en la UPV.
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ANEXO A
HERRAMIENTAS IMPLICADAS

A continuacidn, se muestran una serie de herramientas tecnologias relacionadas
directamente con la implantacion del caso de estudio.

A.1ERP: Sistemas de planificacion de recursos empresariales

“Un sistema ERP es un paquete de programas estandarizados que le permite a
una compaiia automatizar e integrar la mayor parte de sus procesos de negocios,
compartir datos y practicas entre todos los miembros de la organizacién, y producir y
acceder a la informacion en un ambiente de tiempo real.” (Saroka, 2002).

Una aplicacion ERP constituye un marco de trabajo que incluye aplicaciones
comerciales, contables y financieras, aplicaciones de recursos humanos, de planificaciéon
y gestion de la produccion, y gestion de proyectos. Es decir, un sistema de este tipo, une
los procesos de negocios mas importantes. Las caracteristicas de este software son las
siguientes:

e Modular: La funcionalidad se encuentra dividida en moédulos, los cuales pueden
instalarse de acuerdo a las necesidades de la empresa

e Personalizables: Los sistemas ERP permiten un cierto grado de
personalizacion para ajustar la aplicaciéon ala forma de trabajo particular de cada
compania. Cada moédulo ofrece tablas de configuraciéon (o parametros que
brindan una serie de opciones para amoldar el software a las necesidades).

¢ Integrado: El nicleo de estos sistemas es una base de datos central que obtiene
datos de las aplicaciones, las cuales a su vez alimentan a esta. Estas aplicaciones
son las que soportan diferentes funciones empresariales. La utilizacion de esa
base de datos tinica es lo que los caracteriza como sistemas integrados.

¢ Diseiio basado en las mejores practicas: Estos sistemas son una solucion
genérica, es decir, su disefio refleja una serie de suposiciones acerca de cémo
funciona una compaiia en general. Los vendedores de los ERP intentan reflejar
las mejores practicas, pero son ellos, y no el cliente, quienes definen el significado
de “lo mejor”.

Actualmente existen muchos sistemas de este tipo en el mercado, algunos
ejemplos son:

e SAP: Es el ERP mas utilizado a nivel mundial y se considera pionero. Muchas de
las multinacionales mas importantes del planeta, apuestan por esta soluciéon. Te
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permite disponer de la informaciéon en todo momento a través de su sistema de
comunicacién en la nube, obtener informes detallados desde las diferentes
perspectivas de la empresa y compartir la informacion entre los modulos y areas
del software.

e Navision: También conocido como Microsoft Dynamics NAV, es una
herramienta personalizable y adaptable a cualquier sector, capaz de integrar
todas la areas de negocio de una organizacién. Incluye soluciones de movilidad,
comercio electronico, gestion documental, gestion de almacenes, reporting y
permite la implantacién local o en la nube.

e Odoo: Es un ejemplo de sistema ERP de coédigo abierto, se considera una
alternativa fiable tanto a SAP como a Navision, pero con la caracteristica de no
requerir ningin pago de licencias para ser utilizado. En cuanto a sus
caracteristicas, permite integracion con otras aplicaciones, es multiplataforma y
posee més de dos mil modulos libreados.

e SAGE: Esta aplicacion es intuitiva y facil de manejar. Se caracteriza por su precio
asequible y por el paquete de funciones y servicios que ofrece, que se adapta a las
necesidades y particularidades de los diferentes tipos de empresa junto con su
apartado de movilidad que permite consultar cuadros de mando a través de
dispositivos moviles.

e Ahora-ERP: Destaca por su modelo “Freeware”, la facilidad de uso y es muy
apropiado para medianos y pequefios negocios. Su objetivo es ser el sistema lider
a nivel nacional manteniendo su caracteristico modelo de licencias gratuitas.

A.2SGBD: Sistema de gestion de base de datos.

Los sistemas de gestion de bases de datos (SGBD) tienen un funcionamiento
complejo, y cuamplen muchas propiedades tedricas. A continuacién se muestra una breve
descripcion para usuarios no avanzados. Un SGBD permite el almacenamiento,
manipulacién y consulta de informacion perteneciente a una base de datos organizada
en uno o varios ficheros. Las bases de datos relacionales son las mas extendidas, de cara
al usuario se puede ver como un conjunto de tablas entre las que se establecen relaciones.
El sistema se encarga de la recuperacion de la base de datos en caso de fallo realiza una
correcta gestion de las transacciones para resolver las peticiones de los usuarios y se
encarga de que cumplan las propiedades ACID:

e Atomicidad: Si una transaccion estd compuesta por un conjunto de
operaciones, o todas se realizan o ninguna de ellas lo hace.

e Consistencia: Esta propiedad asegura que la ejecuciéon de una transaccion
llevara a la base de datos desde un estado valido a otro también valido. No se
ejecutaran las operaciones que rompan la integridad de la base de datos.

e Aislamiento: Esta propiedad asegura que una operacion no puede afectar a
otras. Una transaccion debe ejecutarse como si lo hiciese de forma aislada.

e Persistencia: Los cambios realizados por una transaccion confirmada por el
SGBD deben quedar grabados permanentemente en el BD.

Nota: Algunos SGBD, para mejorar su rendimiento, permiten que las
transacciones no cumplan la propiedad de aislamiento.
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Es importante saber un SGBD dista de un programa de hoja de célculo, las
diferencias mas destacadas son, entre otras:

e El método de almacenamiento y el programa que gestiona los datos son
independientes del programa desde el que se lanzan las consultas.

e El objetivo fundamental es permitir consultas complejas, cuya resoluciéon esta
optimizada, expresadas mediante un lenguaje formal.

e El almacenamiento de los datos se hace de forma eficiente aunque oculta para el
usuario y su estructura interna no tiene porqué ser idéntica a la que se le muestra
al usuario.

e Permite el acceso concurrente de miltiples usuarios garantizando la integridad
y evitando problemas de seguridad.

Entre los sistema de gestiéon de bases de datos méas utilizados se encuentran:
MySQL, Oracle, Microsoft SQL Server y Microsoft Access.

A.3BI: Business Intelligence

El término business intelligence se traduce al castellano como inteligencia
empresarial y hace referencia a un conjunto de estrategias para la creacion de
conocimiento a partir del analisis de datos recopilados en los negocios. Su caracteristica
principal es que no solo nos permite obtener y analizar la informacion, también da la
posibilidad de responder a preguntas de como y por qué, para adaptar las acciones
destinadas a la mejora de la rentabilidad y productividad de la empresa. Un programa de
este tipo, es una herramienta capaz de extraer y agrupar los datos desde distintas fuentes,
para ser posteriormente analizados. Se pueden realizar estudios en forma de informes
(reports) con informacion estatica o también existe la posibilidad de examinar los datos
con graficos, cuadros interactivos y otros elementos dinamicos.

A.3.1QlikView herramienta de informes dinamicos

QlikView es una herramienta computacional desarrollada por QlikTech, una
compania que fue fundada en Suecia en 1993, pero actualmente con sede en Estados
Unidos.

La piedra angular y la principal diferencia con otras soluciones BI tradicionales
es su motor software, capaz de generar nuevas vistas de la informacion al instante.
Comprime los datos y los mantiene en memoria, donde estan disponibles para una
exploracion inmediata por multiples usuarios. En caso de que esta informacion sea
demasiado extensa, el software se conecta directamente con la fuente de datos. Permite
representar los datos mediante graficas, velocimetros, diagramas y otros elementos
interactivos, dando al usuario la posibilidad de representar la misma informacion en
distintos formatos.
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En general, esta herramienta ofrece una excelente experiencia asociativa en la
totalidad de datos utilizados para el analisis, e independientemente de donde se

almacenen.
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Ilustracion 30: Cuadro de mando QlikView

A.3.2Crystal Reports Xl herramienta de informes estaticos

ot nov  de

Permite el disefio de informes de negocio significativos basados en datos de
practicamente cualquier fuente. Esta herramienta de BI e informes facil de utilizar
favorece la creacion de una imagen clara del negocio gracias a sus multiples opciones de

personalizacion.

ﬂ Archivo  Edicion Vista Insertar Formato Base de datos Informe Ventana Ayuda

Explorador de campos

- -|& 2| NKS| EEEE|A- B € « %
De-H SRA& BT v - [=-EEELULE M 100%- |82
< Ba E SE AMEDE &S a1 HEe s N
_~ Pdgina de inicio /" Informel x‘ q4p
Disefio | EANKE Y ¥
st 203 04 5 B T o B840 A 4200 130 440 15 0 248 0 AT 0 218 1 19 120
Encabezado del informe
Encabezado de pagina -
Detalles -
o
o
<
s
Pie del informe
Pie de pagina

'/

76

Iustracion 31: Crystal Reports XI

| B 2 H58h X
9 Campos de base de datos
XA Campos de formula
[?) Campos de parametro
‘E Campos de totales acumulados
2 Campos de nombre de grupo
@3 Campos espediales



Pertenece a una plataforma llamada SAP Business Objects que ofrece un
repertorio completo de funcionalidades de inteligencia empresarial: herramientas para
generacion de informes, consulta y analisis, gestion del rendimiento empresarial, e
integracion de datos. SAP Business Objects le ayuda a controlar sus resultados, entender
los factores condicionantes de una organizacion, y gestionar bien un negocio.

@)
SAP BusinessObjects

Ilustracion 32: Sap BusinessObjects logo

Sus productos permiten a las organizaciones controlar, entender y gestionar el
rendimiento de su negocio. Sus principales caracteristicas son:

e Gestion del rendimiento de una organizacion, alineando sus acciones con su
estrategia.

e Generacién de informes, acceso formato y distribuciéon de los datos para la
generacion de los mismo.

e Posibilidad de realizacion de consultas. Autoservicio de andlisis para usuarios.

e Integracion de los datos. Permite el acceso, la transformacioén y la integracion de
los datos.
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ANEXOB
AHORA FREEWARE

B.1Introduccion a la empresa

AHORA Freeware es una consultoria TIC con 25 afos de experiencia. La
organizacion ofrece los servicios de sus propias soluciones de gestion empresarial. Se
encuentra en Alboraya su razon social Ceesi Asesores, S.L 'y se fund6 en el ano 1992.

En la actualidad dispone de mas de 800 clientes nacionales e internacionales, su
numero de empleados es de 105 en fabrica y mas de 500 a nivel de grupo. Dispone de 36
distribuidores en Espafia y 4 a nivel internacional, generando unos ingresos por
facturacion en servicios alrededor a los tres millones de euros anuales.

B.1.1Mision

Su misién es contribuir al crecimiento de las compaiias a través del desarrollo y
la constante evolucién de aplicaciones de software distribuidas el modelo de licencia
gratuita.

Para lograr esta contribucion, ofrece el mejor servicio a sus distribuidores y
clientes y cuenta con un buen lugar de trabajo en el que su equipo pueda dar lo mejor de
si mismo.

B.1.2Vision

La visién de la organizacién es convertirse en el nimero uno a nivel nacional
dentro de su sector mediante la transformacién del mercado hacia un modelo de licencias
gratuitas, con el que impulsar y potenciar el crecimiento de la sociedad mediante el uso
de las tecnologias.

B.1.3Valores

Dentro de la empresa se encuentran presentes un conjunto de valores que todos
los empleados que trabajan en ella han de tener presentes, ya que son parte del signo de
identidad de la organizacion y las personas que la componen. Son los siguientes:

e Transparenciay proteccion: Es lo que le hace diferente y permite trabajar de
manera fluida, eficaz y controlada.

e Crecimiento compartido: Esta organizacion se considera un socio
tecnologico ya que genera un entorno de colaboracion en el que se comparten
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conocimientos entre sus clientes y distribuidores para crecer como un dnico
grupo.

Solvencia empresarial: Consolida su crecimiento gracias a una amplia red de
distribucion con certificacion.

Cuidado y respeto de su equipo: Ofrece el mejor ambiente de trabajo posible,
en el que todas y cada una de las personas tengan la posibilidad de crecer como
profesionales, ya que sin ellas no podria existir.

Calidad de servicio: Esta avalada por un equipo de expertos y busca que cada
proyecto se convierta en un caso de éxito.

Innovaciéon constante y diferenciacion: Se busca ser de las primeras
organizaciones que ofrezca productos flexibles y adaptados a las necesidades de
cada cliente dentro del mercado.

B.2Productos

En Ahora Freeware, ademés de realizar aplicaciones a medida a clientes finales,

cuentan con tres herramientas claramente diferenciadas:

Ahora Enterprise: Conjunto de aplicaciones estdndar que conforman un
sistema de informacién completo, disponible en Windows y entornos web o para
dispositivos moéviles. Gracias a su ERP, da respuesta a los procesos ligados a la
gestion comercial, financiera y econd6mica, médiate su CRM permite la gestion de
clientes y el control integral de tareas. Permite un control de la produccién con
software MRP y logistica avanzada SGA. Ademas, ofrece la posibilidad de
adaptarse a la gestion y control de sus propios procedimientos departamentales
e interdepartamentales y entre companias (BPM, portal corporativo, portal del
proveedor, etc.). También cubre otras areas tales como GMAO, SAT, TPV, gestién
de proyectos, Business Intelligence y un largo etcétera. El amplio alcance
funcional, su capacidad tecnoldgica y su evolucionada arquitectura, permite
cubrir las necesidades y entregar soluciones a empresas de cualquier tamano,
desde pequenas companias a grandes multinacionales.

AHORA Express: Es un software de gestion ERP y CRM para las micro
empresas de entre 1y 5 usuarios. Es una pre-configuracion y pre-parametrizacion
de su sistema de informacion completo, y no un producto diferente. Esto lo hace
ideal para pequefios negocios que tengan previsto crecer, ya que podran acceder
a todas las funciones de Ahora Enterprise cuando asi lo necesiten, sin incurrir en
ningun tipo de gasto de licencias.

FlexyGo: Herramienta que favorece la generacion de aplicaciones en tecnologia
.NET y arquitecturas multicapas, que soportan cualquier modelo de datos. Esta
especialmente dirigida al desarrollo de gestores de expedientes, CRM
especializados y sectoriales, portales corporativos... También a cualquier
proyecto BPM orientado a la gestion y control de procesos. Su amplia
funcionalidad lo hace perfecto para un seguimiento muy amplio de empresas
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privadas, pero también para la Administracion Pablica. Es totalmente accesible
desde cualquier explorador y desde dispositivos méviles.

B.3Sectores

En Ahora Freeware cuentan con una cartera de mas de 800 clientes, con el
consiguiente conocimiento que ello supone. Su sistema de informacion es perfectamente
valido para la mayoria de organizaciones, pero existen ciertos sectores en los que poseen
una experiencia destacada. Algunos de éstos son el de pinturas, los sectores instaladores,
el de alquiler de maquinaria, el quimico, el de ceramica, el hortofruticola, el de gestion
de residuos, el de reciclaje y gestion de residuos, el de viveros y el sector inmobiliario.

Gracias a esta versatilidad junto con el gran alcance funcional de sus sistemas de
informacion, es posible llevar a cabo la gestion de compaiiias de sectores tan diversos. Se
implantan los médulos los médulos necesarios para la gestion integral de todos los
aspectos que requiera cualquier empresa.

Funcionalidad

PRODIUCCHN OGETICA ]
MEP

GMAL GESTICM DE S URS0S BRUSIMNESS
LA CaLibal LIRS MIOIS IMTELLMGEMNCE

CEM COMPRAS VENTAS CATALOGO

E-LUNMMERLE WL FILILLAL D Py GES TR
DE PROYECTOS
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DE ARTICLILOE DOCUMENTAL

Ilustracion 33: Ahora Freeware funcionalidad
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B.4Filosofia de la empresa: el Modelo Freeware

La estrategia de Ahora Freeware estd basada en principios de la economia
colaborativa de tal manera que las partes implicadas comparten activos, conocimientos
y costes de fabricacion. A través de unas cuotas perfectamente asumibles, su amplia red
de distribucion cofinancia los costes de investigacion, evolucion del software y desarrollo.

El Modelo Freeware se diferencia en que las licencias de sus productos son
gratuitas. Ademas, ofrecen un marco de proteccion y buenas practicas para sus clientes.

Esta estrategia también se utiliza en sus distribuidores, que han hecho de la venta
de servicios de valor su principal vision de negocio. Sin el Canal de distribucion, nuestra
organizacion no podria funcionar, por lo que se les protege, considera e incluso involucra
en los procesos de evolucion y desarrollo de los diferentes productos.

El Modelo Freeware se basa en las siguientes premisas:

e Siempre Freeware: Todos los productos se ofrecen sin ningiin tipo de coste de
licencia, sea cual sea el nimero de usuarios.

¢ Mantenimiento opcional: Todos los clientes tienen la opcion de decidir si
quieren contratar el mantenimiento y soporte de las soluciones. El contrato de
mantenimiento incluye tanto el soporte telefénico o por correo electronico
ilimitado, como el acceso a las actualizaciones o mejoras de producto por aspectos
contables, legales y fiscales. La mayor parte de la cartera de clientes de la
compania contratan este servicio por su nivel de calidad y su relacion
coste/beneficio.

¢ Presupuesto cerrado: Al principio del proyecto se hace una valoracion del
tiempo que conllevara la implantacion de la solucion requerida y, una vez
aceptado por el cliente, se trabaja sobre ese presupuesto. El cliente no tendra que
desembolsar mas dinero y al no cobrar costes de licencias, se puede ofrecer
precios mucho més ajustados y competitivos. No obstante y, existe la posibilidad
de trabajar con un porcentaje de desviacion, nunca superior al 15 por ciento y en
caso de alguna solicitud especial, es posible que se realice una reestimacion.

e Garantia de servicio: Todos los productos tienen garantia de por vida,
independientemente de que exista o no el contrato de mantenimiento, ya que se
entiende que si ha habido un fallo en el producto se debe facilitar el servicio
adecuado al mismo para solucionarlo.

B.5Politica de recursos humanos

La compaiiia apuesta por ofrecer a sus trabajadores el mejor ambiente de trabajo
posible, permitiendo gran flexibilidad tanto en horario como en otros aspectos del dia a
dia, buscando que los empleados puedan conciliar su vida profesional y laboral. Todo
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esto siempre desde la madurez, el conocimiento, el compromiso y la
autorresponsabilidad. Uno sus objetivos principales es ofrecer a sus empleados un
entorno en el que cada uno sea capaz de aportar lo mejor de si mismo.

B.6Evolucion de la empresa

La compania fue creada por cinco estudiantes de la facultad de informatica de la
Universidad Politécnica de Valencia. En el afilo 1992 empez6 siendo una consultoria TIC
que desarrollaba software a medida, bajo el nombre de Ceesi Asesores, S.L. A partir del
2000 modifica su nombre comercial a Ahora Soluciones, ofreciendo a los clientes finales
herramientas ERP, CRM y BPM. Posteriormente, en el 2006 se empieza a trabajar en el
desarrollo de la plataforma Framework .NET. Dos afios después, la compania decide
cambiar su modelo de negocio y comienza a trabajar bajo el “modelo freeware”, tras lo
que vuelve a cambiar su nombre comercial por Ahora Freeware con el objetivo de reflejar
la estrategia. En el ano 2010 lanzan un nuevo producto al mercado, su software para
gestion avanzada de almacenes (SGA), de tal forma que su ERP era el tinico en el mercado
con esta solucion integrada. A partir del afio 2013 consiguen que sus productos tengan
escalen a nivel internacional, contando con nuevos distribuidores en paises de Europa,
Oriente Medio y Sudamérica. Por ultimo, en el afio 2015 lanzan al mercado el producto
Ahora Express, version que contiene la funcionalidad resumida de Ahora Enterprise para
la pequena pyme, dando la posibilidad de ampliar funciones.

Actualmente se continda apostando por FlexyGo, quizas dentro de unos anos,
este nombre pase a ser famoso dentro del sector TIC.
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Ilustracion 34: Evoluciéon Ahora Freeware
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