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Resumen

Este proyecto busca analizar y mejorar los principales procesos de una empresa consultora.
Nuestro punto de partida comienza con una breve introduccién sobre los objetivos y la justificacion
de este proyecto. Tras indicar como estd estructurado el trabajo, hablamos sobre la empresa
consultora. Esto nos servird para meternos en situacién y entender mejor los procesos que
trataremos mas tarde.

En el siguiente punto, hablaremos de la base tedrica sobre la que se sostiene nuestro trabajo, es
decir, la metodologia BPMN y del software BIZAGI.

Haciendo uso de los procedimientos generales de la empresa, nos ayudaremos para poder crear los
diferentes procesos que vamos a tratar. Aplicando la metodologia BPMN y haciendo uso de la
herramienta Bizagi Modeler, conseguimos realizar una descripcién de las actividades y unos
diagrdmas de flujo muy detallados de cada uno de los cuatro procesos creados. Tras ello,
procedemos a simularlos comparando casos de escenarios reales con escenarios ideales. Con los
resultados obtenidos analizamos los fallos que originaron que el escenario real distase tanto del
ideal, y si fuera posible, se aplicarian mejoras para que no se volvieran a repetir en un futuro.
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Abstract

This proyect seeks to analyze and improve the main processes of a consulting company. By making
use of the general procedures of the company, we will create the different processes that we are
going to simulate. By means of applying the BPMN methodology and using the Bizagi Modeler tool,
we were able to make a description of the activities and a very detailed flow diagrams of each of
the four processes created. After that, we proceed to simulate them by comparing cases of real
scenarios with ideal scenarios. With the results obtained we analyze the failures that we have
found.

Finally we recommend to make some improvements in the processes. That way we prevent these
errors from occurring again.
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1 INTRODUCCION

1.1. Justificacién del proyecto

Este proyecto se ha llevado a cabo gracias, entre otras cosas, a los dos meses que he estado de
practicas curriculares en la empresa IMP consultores. Los directores generales de la empresa,
don Octavio Garrido y don Emilio Gdmez, no pusieron impedimento alguno a que utilizara
documentos de la empresa para llevar a cabo este TFG. Con la ayuda de Rocio, gerente de la
empresa, he podido acceder facilmente a los documentos que he necesitado. Dicho esto, con
este proyecto busco dar por concluidos mis estudios universitario demostrando que algunos de
los conocimientos obtenidos en estos afios han hecho posible este proyecto.

1.2. Objetivo general del proyecto

El objetivo general de este proyecto es estudiar los tiempos y recursos de cuatro de los
principales procesos de la empresa con el fin de buscar mejoras. Estos son:

- Proceso de gestion de personas

- Proceso comercial

- Proceso de disefio de proyectos

- Proceso de planificacién y control de proyectos

Lo que haremos serd realizar varias simulaciones de cada proceso comparando escenarios
reales e ideales de un caso concreto. Analizando sus resultados veremos donde se originaron
los fallos que se llevaron a cabo y buscaremos soluciones de cara al futuro, siempre y cuando
fuera posible.

1.3. Objetivos especificos

Los objetivos especificos del Proyecto son tres:

- Demostrar la eficacia de la metodologia BPMN para generar procesos de una empresa
consultora a partir de los procedimientos generales de la misma.

- Hacer que los procesos sean de mayor compresion y entendimiento para el lector gracias
a los diagramas de flujo y a las descripciones de las actividades.

- Realizar simulaciones de los procesos para detectar y analizar fallos y aplicar, si fuese
posible, mejoras en los puntos criticos hallados.
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1.4. Estructura del proyecto

El proyecto esta estructurado en 7 capitulos:

- 1. Introduccién: en este capitulo hablamos de los objetivos tanto generales como
especificos por los que hemos realizado este proyecto.

- 2. Presentacion de la empresa: hacemos una breve descripcion de la empresa para que
nuestros lectores puedan entender mejor los procesos que simularemos mds adelante.

- 3. Base tedrica: hablamos sobre la metodologia en la que nos hemos apoyado para
realizar el proyecto, es decir, la metodologia BPMN. Ademas, incluimos informacién sobre
el software que hemos utilizado para montar los diagramas de flujo y la simulacién, BIZAGI.

- 4. Descripcién de procesos: en este apartado hablamos sobre el objeto, alcance,
descripcion de actividades y diagramas de flujo de cada uno de los procesos que hemos
originado.

- 5. Simulaciéon de los procesos: exponemos los casos concretos en los que nos vamos a
basar y simulamos dos escenarios de cada caso: el real y el ideal.

- 6. Resultados y mejoras: habla sobre los resultados obtenidos en la simulacidon y las
propuestas de mejora que se desean aplicar.

- 7. Conclusiones vy lineas futuras de trabajo: finalizamos indicando nuestras conclusiones
sobre el proyecto e indicamos la posibilidad de mejora del mismo utilizando otro tipo de
sofware.
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2 PRESENTACION DE LA EMPRESA

IMP Consultores es una firma andaluza de consultoria en gestidon de operaciones y organizacion de
empresas, dedicada a ayudar a las organizaciones a mejorar su rendimiento y aumentar su
competitividad, optimizando sus operaciones y procesos. Cuenta con mds de 20 afios de
experiencia, y presencia en todo el territorio nacional y en América Latina.

Actualmente dispone de un equipo técnico de acreditada experiencia profesional compuesto por
mas de veinte trabajadores, y su estructura es capaz de adaptarse a las nuevas necesidades del
mercado, todo esto debido a no haber perdido su dimension de pequefia empresa, manteniendo
un trato laboral y directo con el cliente. Un sintoma de la calidad y confianza es que mas del 80% de
los clientes repiten. Cuenta con una gran variedad de clientes, siendo el mayor porcentaje de
facturacién las micropymes y lleva ejecutados mas de 3000 proyectos hasta la fecha.

2.1. Misién

La misién de la empresa es potenciar el crecimiento y rentabilidad de sus clientes a través de la
prestacién de servicios de consultoria avanzada en la mejora de la gestion de sus operaciones,
gue les permita aumentar su productividad y competitividad, y satisfacer a sus clientes y a otra
partes interesadas (personal, proveedores, entorno y sociedad) de forma continua, y como
consecuencia ser mas rentables ahora y en el futuro.

Ademas, busca consolidar una oferta solida, andaluza y de calidad en servicios avanzados de
consultoria en gestion de operaciones, y en otras disciplinas a través de colaboradores.

2.2.Vision

Satisfacer a los clientes de forma continua es el principal argumento de crecimiento y
rentabilidad sostenible, por lo que la mejora en la gestion de las operaciones de los clientes es
uno de los pilares fundamentales para este objetivo.

Desde IMP Consultores, su compromiso es mejorar esa gestién de operaciones en sentido
amplio, con una oferta de servicios completa que de forma concreta y cuantificable permita
mejorar a las organizaciones, y asi conseguir ser la empresa de referencia a nivel regional.

2.3. Analisis del entorno

Para llevar a cabo un analisis del entorno de la empresa hemos visto de gran ayuda realizar un
analisis DAFO como el que se puede ver a continuacién:
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Definicidn estratégica

Tabla 2.1 - Fortalezas DAFO

FORTALEZAS

Organizacion

Comercializacion

Operaciones

Los certificadores

internacional

con los clientes

Cercania geografica al RRHH (Capacidad , Calidad de los trabajos
) actiian como .
cliente humana) . (a medida)
prescriptores
Mision/Vision . . . . ., " "
. / Experiencia Fidelizacidén Proyectos "cerrados
explicitadas
Experiencia de exito L ) Vinculacién con el
L s Relacion de confianza . . .,
en el dmbito Flexibilidad cliente y orientacién a

resultados

Definicion
estratégica

Tabla 2.2 - Debilidades DAFO

DEBILIDADES

Organizacién

Comercializacion

Operaciones

Ambito de actuacién

No tiene una

La mayor parte de los

No innovacion en

Experiencias fallidas
en cooperaciones con
terceros

Poca delegacion

Excesiva dependencia
de los socios

regional estructura directiva clientes son productos /
& definida micropymes tecnologias
. L, Poca cultura del Poca informacion Gestion del
Dimension (PYME) . . . -
trabajo en equipo comercial conocimiento
Sistemas de

seguimiento de
proyectos no
adeacuados

No tiene sistema de
evaluacion del
desempenfio

Poco reconocimiento
de marca

Muchos productos /
servicios para la
dimensién

Comunicacién interna
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Tabla 2.3 - Oportunidades DAFO

OPORTUNIDADES

Crisis econdmica. Reorientacidn de la gestiéon empresarial

Incremento de la cooperacion interempresarial
Atomizacidn del sector
Popularizacion del Cloud Computing y del Software libre
Internacionalizacion
Redes social - Web
Incremento de la cultura empresarial de las PYMES

Tabla 2.4 - Amenazas DAFO

Crisis econdmica. Disminucion de las cifras de negocio

Incremento de los competidores
Falta de regulacion del sector
Proliferacidn de la consultoria "gratuita"
Especializacién de la competencia

Redes sociales - Webs
Competencia del sector publico

2.4. Modelos de negocio

La empresa cuenta con dos modelos de negocio principalmente, productividad y sistemas
de gestidn. Procedemos a comentarlas en las tablas que vienen a continuacion:

Tabla 2.5 -Modelo de negocio, Productividad

Tabla 2.6 - Modelo de negocio, Sistemas de gestion
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Modelo de negocio de IMP Consultores - Productividad

Partners clave

Los socios clave
para el negocio
son en primer
lugar la red de
colaboradores
externos, que
pueden
participar en la
ejecucion de
proyectos. Por
otro lado,
estan los socios
locales para los
proyectos
internacionales
, asi como las
redes de
contactos en
este ambito.
Por dltimo esta
el socio
tecnoldgico
para el
desarrollo de
software.

Actividades clave

Las actividades clave
son el proceso
comercial (toma de
datos del cliente,
elaboracion de la
propuestay
seguimiento de ésta,
gue debe reflejar las
expectativas del
cliente) y el proceso de
ejecucion (para
asegurarse que se
cumple lo prometido),
lo que incluye la
Planificacion,
Seguimento y control
de procesos. También
es importante la
evaluacién dela
satisfacion del cliente

Recursos clave

Los recursos clave que
requiere el modelo de
negocio son:

- Los consultores, que
deben caracterizarse
por su calidad técnica,
sus habilidades
directivas y sus
cualidades personales

- Metodologia

- Los sistemas y
recursos informaticos

Propuesta de
valor

Se basa en
ayudar alos
clientes a ser
mas
productivos.

Eso se consigue:

1. Ayudandoles
a disminuir sus
costes de forma
sostenible,
manteniendo
los niveles de
calidad.

2. Ayudandoles
a mejorar sus
procesos
productivos

3. Ayudandoles
aresolver sus
problemas de
gestion,
relacionados
conla
productividad

Relaciones con los
clientes

Dado el contenido de la
propuesta de valor, la
relacion con los clientes
debe basarse en los
siguientes pilares:

1. Confianza

2. Calidad

3. Fidelizacién

4. Compromiso

5. Entrega

6. Vinculo afectivo

Ademas, la relacion con
cada cliente sera
gestionada por alguien
con nivel de
responsabilidad.

Canales de comunicacion
/ distribucién

El contacto con los clientes
potenciales debe de llegar
fundamentalmente a
través de
recomendaciones de otros
clientes y licitaciones.
También es importante la
estrategia de Relaciones
Publicas, con especial
hincapié en las Escuelas de
Negocio. Por ultimo, se
hara mediante internet
(Google)

Segmentos de
clientes

Los servicios
de la empresa
van a estar
orientados,
fundamentalm
ente, al
segmento
formado por
medianas y
grandes
empresas en
Espanay
Latinoamérica,
por la
administracion
publica.

Estructura de costes

Los costes laborales supondran, aproximadamente,
el 60% de los costes fijos de la empresa. Del resto de
costes, los costes fijos (alquiler, servicios generales,
etc...) suponen aproximadamente el 20%. Esto
supone que los costes variables, ligados a proyectos,

son del 20% aproximadamente.

Flujo de ingresos

El principal flujo de ingresos vendra por la venta de
servicios, cuyo precio se establece en funcion del
numero de horas / hombre necesario para la
ejecucion. En el caso de concursos, la base es el
precio de la licitacion.
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Modelo de negocio IMP Consultores - Sistemas de gestion

Partners clave

Los socios clave
para el negocio
son en primer
lugar lared de
colaboradores
externos, que
pueden participar
en la ejecucion de
proyectos.
Asimismo, estan
los certificadores,
que prescriben los
servicios de la
empresa. Por otro
lado, estan los
socios locales para
los proyectos
internacionales,
asi como las redes
de contactos en
este ambito. Por
ultimo, esta el
socio tecnoldgico
para el desarrollo
de software.

Actividades clave

Las actividades clave
son el proceso
comercial y el
proceso de ejecucion,
lo que incluye la
planificacién,
seguimiento y control
de procesos. También
es importante la
evaluacion de la
satisfaccion del
cliente.

Recursos clave

- Los consultores, que
deben caracterizarse
por su calidad técnica,
sus habilidades
directivas y sus
cualidades
personales.

- Metodologia

- Los sistemas y

recursos informaticos.

Propuesta
de valor

La propuesta
de valorde la
emrpresa se
basa en
ayudar alos
clientes a
tener un
reconocimien
to externo de
su excelencia,
de la manera
mas comoda
y sencilla
para ellos.

Relaciones con los
clientes

Dado el contenido de la
propuesta de valor, la
relacion con los clientes
debe basarse en los
siguientes pilares:

- Confianza

- Fidelizacién
- Calidad

- Compromiso
- Entrega

- Vinculo afectivo

Canales de
comunicacién /
distribucion

El contacto con los
clientes potenciales
debe de llegar a través
de recomendaciones de
terceros (prescriptores)
y licitaciones. Entre
estos prescriptores se
encuentran
certificadores,
asociaciones, la
Administracidén u otros
organismos
intermedios. También
es importante la
estrategia de Relaciones
Publicas. Por ultimo, se
hara mediante internet.

Segmentacion
de clientes

Los servicios de la
empresavan a
estar orientados,
fundamentalmen
te, al segmento
formado por
Pymesy
micropymes
procedentes de
cualquier sector y
ubicadas en el Sur
de Espaiia.

Estructura de costes

Los costes laborales supondran, aproximadamente,
el 60% de los costes fijos de la empresa. Del resto de
costes, los costes fijos (alquiler, servicios generales,
etc.) suponen aproximadamente el 20%. Esto
supone que los costes variables, ligados a proyectos,
son el 20% aproximadamente.

Flujo de ingresos

El principal flujo de ingresos vendra principalmente
por el mantenimiento de sistemas. Asimismo, habra
ingresos también por la venta de servicios. En
ambos casos, el precio se establece en funcién del
precio medio del mercado. En el caso de concursos,
la base es el precio de la licitacién.
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2.5. Organigrama

La empresa cuenta con el siguiente organigrama gracias al cual podemos distinguir los
diferentes comités, puestos de trabajo y departamentos que la conforman:

COMITE DE DIRECCION

RESPONSABLE DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION (SIG)

ADMINISTRACION

i RR.HH./COMPRAS 1! "

| Trabajadores EFR N "

_________________________

n
i Representante :: CONTROLLER ;! CONTABILIDAD
]

COMITE INTEGRADO DE
GESTION

GERENTES DE CONSULTORIA

COMITE DE GESTION EFR

GERENTES DE PROYECTO
(Comités de Coordinacion)

DELEGADO DE ZONA

CONSULTORES Y
COLABORADORES

Figura 2.1 - Organigrama
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2.6. Evolucion de la empresa

Para hablar de la evolucion de la empresa en los ultimos afios hemos considerado oportuno
enfocarlo desde el punto de vista de su facturacién anual.

Tabla 2.7 - Facturacion anual

2007 2008 2009 2010 2011

1.656.077,00 € | 1.998.144,00€ | 1.436.201,00€ | 1.810.439,30€ | 1.509.934,00€

2012 2013 2014 2015 2016

1.422.017,00€ | 1.042.768,00€ | 1.071.283,00€ | 1.040.616,00€ | 715.366,00€

La facturacion media acumulada es de 1.370.284.53€.

EVOLUCION DE FACTURACION

2500000

2000000

1500000 ——

1000000 ] [ ]

500000 +— —'>
0 ‘

ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 2.2 - Evolucion de la facturaciéon

Como se puede observar, la facturacién anual ha ido descendiendo en los ultimos aifios como
consecuencia del menor nimero de proyectos realizados, del menor volumen de ganancias que
aportan y del retraso en la ejecucién de los mismos.

Ademas de esto, también podemos ver la evolucién de la empresa analizando los plazos de
ejecucion de proyectos vy las reclamaciones a lo largo de los ultimos afos.
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Tabla 2.8 - Plazo de ejecucion de proyectos

PLAZO DE EJECUCION DE PROYECTOS
atio | afio | aflo | afio | alio | afio | afio | Afo | Ao | AfO el
2007 | 2008 | 2009 | 2040 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2045 | 2016
N°® PROYECTOS FUERA DE . . . R
PLAZD 77 7 59 94 73 54 58 55 71 55 694
N° PROYECTOS . . . .
ENALZADOS 254 229 272 255 298 249 162 183 205 150 2208
% DESVIACION 30,3% | 33,6% | 26,6% | 36,7% | 245% | 257% | 358% | 30,6% | 34,6% | 433% 31,4%
CUMPLIMIENTODE PLAZOS
100%
= 90%
0 80%
Q 70%
= §0%
E 50%
40% — ——
2 309 - T — ]
= 20% 4
10%
U% - T - T - T - T - T - T - T - T - T -
AMD  ANC  ANMD  ANC  ANO O AND  AMD  ANC ANO  AND
2007 20038 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 2.3 - Cumplimiento de plazos

Tabla 2.9 - Pocentaje de reclamaciones (2003-2016)

2003 7 136 5,15%
2004 ] 146 5,48%
2005 12 154 7,79%
2008 10 203 4,93%
2007 12 254 4 72%
2008 4 229 1,75%
2009 4 202 1,98%
2010 4 256 1,66%
2011 4 208 1,34%
2012 2 249 0,80%
2013 1 162 0,62%
2014 3 183 1,64%
2015 2 205 0,98%
2018 3 150 2,00%
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Evolucion reclamaciones frente a proyectos
finalizados

2,50%
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%

0,00%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 2.4 - Evolucion del porcentaje de reclamaciones (2008-2016)

2.7. Planos de la oficina

Los planos que se pueden ver corresponden a la oficina principal de la empresa situada en
Sevilla. Cuenta con 15 puestos de trabajo para consultores, 4 para gerentes, 3 despachos para
directivos, una sala de administracion y una sala de reuniones.

| V4
| B e A
| Oy 0 F-_-a &

! o | ,{%ﬂ"ﬁ;] a2l s : __.’J
| 4 ?;ﬂ. | '

Figura 2.5 - Planos de la oficina de Sevilla

11
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3 BASE TEORICA

3.1 Metodologia BPMN

La metodologia BPMN tiene su origen en 2001 debido a que mientras BPMI.org desarrollaba
BPML (Lenguaje de Modelado de Procesos de Negocio, un lenguaje XML de ejecuciéon de
procesos) surgié la necesidad de una representacion grafica de procesos. Mas tarde, el
Notation Working Group (quien originalmente creo BPMN junto con BPMl.org) desarrolld
BPMN 1.0. Como consecuencia, en mayo de 2004 fue publicada la especificacion 1.0 de BPMN y
desde entonces muchas compafiias han desarrollado implementaciones del original (Stephen
A.White, Derek Miers, 2009).

Esta metodologia busca que los modelos desarrollados sirvan a las personas para respaldar sus
conversaciones, ayudando a la comunicacidn y comprensién, actuando como respaldo para
practicamente todos los programas de mejora (J. Vom Brocke, M. Rosemann, 2010). Estos
modelos son normalmente creados observando las operaciones de la empresa en marcha.

Teniendo en cuenta que lo que busca es mejorar la comunicacién y comprension entre
compaferos podriamos decir que en una organizacién pequefia esto es relativamente sencillo
de lograr, pues los empleados tienden a compartir una cultura y un conjunto de valores en
comun. Sin embargo, en una organizaciéon grande, especialmente en las que los empleados
estan distribuidos en distintos lugares fisicos, lograr una interpretacion comun acerca de lo que
suele expresar cada uno es frecuentemente dificil. Sin una forma rigurosa de describir los
procesos de negocio, la interpretacién de un modelo dado siempre queda en manos del lector
(no del modelador), lo cual puede frustrar el propdsito (Michael Glykas, 2013).

Una manera que tiene BPMN de solventar esto es mediante los modelos de procesos
ejecutables, ya que llevan las instrucciones de cdmo el trabajo debe de realizarse, quien debe
realizarlo, condiciones de intensificacidon en el caso de que no haya sido realizada a tiempo,
conexiones a otros sistemas, etc. El resultado agiliza el trabajo en la organizacidn, asegurando
el rendimiento correcto de los pasos criticos y que los elementos de trabajo no caigan en
quiebres.

En el modelado de BPMN, se pueden percibir distintos niveles de modelado de procesos:

e Mapa de procesos - Simples diagramas de flujo de las actividades; un diagrama de flujo
sin mas detalle que el nombre de las actividades y tal vez las condiciones de decision
mas generales.

e Descripcion de procesos - Proporcionan informacion mds extensa acerca del proceso,
como las personas involucradas en llevarlo a cabo (roles), los datos, informacién, etc.

e Modelos de proceso - Diagramas de flujo detallados, con suficiente informacién como
para poder analizar el proceso y simularlo. Ademas, esta clase de modelo mas detallado

13
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permite ejecutar directamente el modelo o bien importarlo a herramientas que puedan
ejecutar ese proceso (con trabajo adicional).
BPMN cubre todas estas clases de modelos y soporta cada nivel de detalle. Para ello, utiliza
un conjunto de elementos graficos especializados para describir un proceso y de qué manera
es realizado. Los elementos principales de un proceso BPMN son los objetos de flujo:
actividades, eventos, compuertas y conectores. De acuerdo con lo expuesto por Stephen
A.White y Derek Miers (2009), procedemos a comentarlas:

e Actividades
Representan trabajos llevados a cabo en un proceso de negocio. Por lo general, cumple
los siguientes requisitos:
-Tiene un cierto tiempo de ejecucion.
-Tiene uno o mas recursos involucrados.
-Tiene alguna entrada y alguna salida.
-En lo referente a su aspecto, es de forma rectangular y con las esquinas redondeadas.
Las actividades pueden ser atdmicas o compuestas. Atdmicas son aquellas con el nivel
mas bajo de detalle presentado en el diagrama mientras que las compuestas se pueden
expandir para asi ver otro nivel inferior en su interior. Las actividades atémicas son
también conocidas como tareas y existen siete tipos de tarea especializadas: simple,
manual, recepcidn, script, envio, servicio y usuario.

Tabla 3.1 - Actividades/Tareas

Elemento ' Descripcién " Notacién
Tarea simple Es una actividad atémica
dentro de un flujo de proceso. Task

Tarea de Usuario Es una tarea donde una

0.
H ('] |
persona ejecuta con la User Task
asistencia de una aplicacién de
software.

Tarea de servicio Es una tarea que utiliza algun =
tipo de serwcp ql,!F:‘ puede ser AP
web o una aplicacién

H e
automatizada.

Tarea de Es una tarea disefiada para f—'ﬁ

recepcion esperar la llegada de un Receive Task
mensaje por parte de un

. ——
participante externo.

Tarea de envio Es una tarea disefiada para ——
enviar un mensaje a un Send Task
participante externo (relativo

———

al proceso)
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Tarea de script Es una tarea que se ejecuta =

=)
Scritp Task

por un motor de procesos de
negocio. El usuario define un
script en un lenguaje que el
motor pueda interpretar.

Tarea manual Es una tarea que espera ser =
ejecutada sin la asistencia de Manual Task
algun motor de ejecucién de
procesos de negocio o
aplicacion.

Las actividades compuestas son también conocidas como sub-procesos. Hay dos formas
de que éstas sean representadas. La primera es la colapsada (no se ven las tareas del
nivel inferior que lo componen, sino que en vez de eso vemos una tarea con un signo +
en la parte central inferior que representa dicho subproceso). La segunda es la
expandida (podemos ver todos los detalles del subproceso, es decir, todas las figuras y
elementos que hay dentro de él).

Los sub-procesos pueden ser de dos tipos: reusables o embebidos. Un sub-proceso
embebido es parte del proceso, es decir, pertenece solo al proceso principal y no esta
disponible para ninguno otro. Un sub-proceso reusable es semiindependiente del
proceso principal, ya que no es parte del proceso cuando es instanciado.

L

Figura 3.1 - Subproceso reusable

e [Eventos
Un evento es algo que sucede durante el curso del proceso, afectando al flujo y
generando un resultado. Es representado por circulos que dependiendo de su estilo nos
indicara el tipo de evento que es. Los eventos pueden ser de inicio, intermedios y de
salida. Dentro de estos, nos vamos a centrar en los principales tipos:

Tabla 3.2 - Eventos de inicio

Simple Indica dénde se inicia un proceso. r
No tiene algun comportamiento Q
particular, Start Event
Mensaje Se utiliza cuando el inicio de un
proceso se da al recibir un @
mensaje de un participante -/]
externo. Message
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Temporizacién

Se utiliza cuando el inicio de un
proceso ocurre en una fecha o

@

tiempo de ciclo especifico. Timer

Condicional Este tipo de evento dispara el
inicio de un proceso cuando una <_>
condicién se cumple. Conditional

Senal El inicio de un proceso se da por "\
la llegada de una sefial que ha Q/
sido emitida por otro proceso. Signal

Tabla 3.3 - Evento intermedio

Simple Indica que algo sucede en algin A
lugar del proceso. Esto afectara al [-'i---b.»,]’
flujo del proceso. Intermediate

Event

Mensaje Indica que un mensaje puede ser = =
enviado o recibido. Si un proceso “!“ *E:—r—,';l]
esta esperando por un mensaje y Message  Message
éste es capturado, el proceso Throw Catch
continuara su flujo.

Temporizador Indica un retraso dentro del [,f-":-:i]
proceso. Puede ser usado para N
indicar tiempo de espera entre imer
actividades.

Escalable Indica un escalamiento a través A

del proceso.

Compensacion

Permite el manejo de
compensaciones.

Condicional Este evento se activa cuando una r:[?:-‘-;-]»,.

condicion se cumple L=
Conditional

Enlace Este evento se utiliza para
conectar dos secciones del [f[T';"'i]‘) JE"'H:‘:;I
proceso. Los eventos de enlace N W
pueden ser utilizados para crear Link Throw  Link Catch
ciclos o evitar lineas de secuencia
de flujo largas.

Sefial Estos eventos se utilizan para :E-"i“'-;-l ' :J
enviar o recibir sefales dentro o a e =
lo largo del proceso. Signal Signal

Throw Catch

Base Teorica
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Error

Siempre interrumpe la actividad a
la cual se encuentra adjunto.

Cancelacion

Es utilizado en sub-procesos
transaccionales y se dispara si se
alcanza un evento de fin de
cancelacion o se recibe un
mensaje de cancelacion.

Tabla 3.4 - Evento de terminacion

Elemento Descripcion Notacién
Simple Indica que el flujo finaliza. O
End

Mensaje Indica que un mensaje se envia

una vez finaliza el flujo. @

Message

Escalable Indica que es necesario realizar @

un escalamiento una vez finaliza

el flujo. Escalation
Error Indica que se debe generar un

error.

Cancelacion

Se utiliza dentro de un sub-
proceso de transaccion e indica
gue éste debe ser cancelado.

®®

[
[=1]
=
[m]
1]

Compensacion

Habilita el manejo de las
compensaciones. Si una actividad
se identifica y fue exitosamente
completada, ésta serd
compensada.

®

Compensation

Senal Indica que una sefal es enviada
una vez finaliza el flujo. @
Signal
Terminal Finaliza el proceso y todas sus

actividades de forma inmediata.

@

Terminate

Compuertas

Las compuertas se utilizan para controlar la divergencia y convergencia de flujos de
secuencia. Determinan ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones y uniones en el
proceso. El término compuerta implica que hay un mecanismo que permite o limita el
paso a través de la misma.
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Tabla 3.5 - Compuertas

Elemento Descripcion Notacion |

Exclusivo De divergencia: Se utiliza para
crear caminos alternativos dentro 2\ 7\
del proceso, pero solo uno se ‘::.\_5//" / /
selecciona. , '

Exclusive Exclusive
De convergencia: Se utiliza para gateway gateway
unir caminos alternativos.

Evento Cuando el primer evento se /
dispara, el camino que sigue a ese af\/\
evento se usard. Los caminos '
restantes seran deshabilitados. E"Er;ttif::d

Paralelo De divergencia: Se utiliza para
crear caminos alternativos sin
evaluar condicion alguna. /a\

De convergencia: Se utiliza para ('t/
unir caminos alternativos. Las Par\allel
compuertas esperan el ultimo Gateway
flujo que concurre en ellas para

continuar.

Inclusivo De divergencia: Representa un

punto de ramificacién en donde
las alternativas se basan en
expresiones condicionales. La aN
evaluacion Verdadera de una <f/f\)/\
condicién no excluye la N
evaluacién de las demds. Todas Inclusive
las evaluaciones Verdaderas Gateway
serdn atravesadas por un token.
De convergencia: Se utiliza para
unir una combinacién de caminos
paralelos alternativos.

Complejo De divergencia: Se utiliza para

controlar puntos de decisién
complejos en los procesos. Crea
caminos alternativos dentro del
proceso utilizando expresiones.
De convergencia: Permite
continuar al siguiente punto del
proceso cuando una condicion de
negocio se cumple.

Complex
Gatevay
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e Conectores
Los conectores sirven para vincular dos elementos en un diagrama. Existen tres tipos de
conectores:

Tabla 3.6 - Conectores

Elemento Descripcion Notacién

Flujo de Un flujo de secuencia es utilizado
secuencia para mostrar el orden en el que
las actividades se ejecutaran
dentro del proceso.
Asociacion Se utiliza para asociar vennns
informacion y artefactos con :
objetos de flujo. También se iAssociation
utiliza para mostrar las tareas que
compensan una actividad.
Flujo de Se utiliza para mostrar el flujo de Creemn
mensaje mensajes entre dos entidades

. Message FLow

gue estan preparadas para i

enviarlos y recibirlos.

Sequence Flow

[ —

3.2 BIZAGI Process Modeler

Bizagi Process Modeler es un freeware para diagramar, documentar y simular procesos de
manera grafica en un formato estandar conocido como BPMN (Business Process Modeling

B HE 95 - &
S Formato  vista  Publir  Exportar/Importar  Herramientas  Ayuda Inicarsesién A & - Q
X 1 @ Recursos Q Buscar - . =]
‘= [0 e & A A s B =
L] 3 valicar « R Seleccionar - -
Pegar Diagramas  Ejecutar  Vistade Guardar como Comparti = & Ortografia  Bizagi Suite  Cursos
Workflow simulacion () Info o= T Eliminar . EnLinea
Portapapeles Modelar Bizagi Cloud Formata Edicion Revisar Descubra
Ealsta S  Diagramal
O g
'S
U/
e
)
o
O <
g
H
3
Flujo
Datos

Figura 3.2 - Pantalla principal Bizagi

A nuestra izquierda podemos observar que contamos con los elementos de BPMN para la
creacién y desarrollo de los procesos. Ademas de los principales elementos citados
anteriormente, contamos también con otros como son: swimlanes (pools, lanes y fases), objeto
de datos, depdsitos de datos y artefactos (imagen, grupos, caja encabezado, texto con formato,
anotacion y artefactos personalizados).


https://es.wikipedia.org/wiki/Business_Process_Modeling_Notation
https://es.wikipedia.org/wiki/Business_Process_Modeling_Notation

20 Base Tedrica

En la parte central podemos ver el diagrama inicial que se origina al abrir Bizagi y a partir del
cual podemos empezar a construir nuestro proceso con la ayuda de los elementos expuestos en
el anterior parrafo.

Documentacion
I S i
incendios
Actuarfrents al
Incendio incendio
STipo de - D :

problema?

Oficina

Flanes de
emergencia
;Realizar

i simulacro? ﬂ
Hacer
—> —> o simulacra Plan de_
Documentacion 4 o,
contes problems T ‘ T
§ J

¢Hay algin
tipo de si
problema?

( ) > ;)‘ iEnla

‘ ofidna?

Eléctrico

Actuar frente
al problema
eléctrico
Plan de
emergencia

iniciado eléctrico

Mo

Proceso plan de emergencias

Ho

Actuarfrerte al
probilema

externa -
Y. Sistema de gestiGnambiertal
mpresa externa
Mo

Externo a la oficina

Figura 3.3 - Ejemplo de diagrama de flujo en Bizagi

Una vez montado nuestro proceso, el modelador nos da varias opciones que podemos observar
en la parte superior de la pantalla:

- Validar: nos avisa si estan correctamente hechas las uniones entre elementos y, si hubiese
algun fallo, nos indica donde se halla.

- Adjuntar archivos y recursos a elementos.
- Exportar o publicar a Word, PDF, Visio, la web o SharePoint para compartirlos y comunicarlos.

- Vista de simulaciéon: consistiria en simular nuestro proceso siempre respetando los niveles
indicados por el modelador. Los niveles a seguir son Nivel 1 - Validacién del proceso, Nivel 2 -
Analisis de tiempos, Nivel 3 - Andlisis de recursos y Nivel 4 - Analisis de calendarios. Durante
estos niveles iremos introduciendo tiempos en los elementos (de procesamiento, de espera,
intervalos de entrada,...), porcentajes en las compuertas divergentes, asignacion de recursos,
calendarios, nUmero maximo de llegadas, escenarios y otros datos. Una vez rellenado todo
correctamente, tenemos dos opciones de simulacion: Ejecutar y Analisis What-if.
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PRACTICA 5 BIZAGI (definitivo) - Bizagi Modeler - (Modo Colaborativo)

: 2 e ©
3 = oA P &

=] =
Ejecutar Andlisis Whatf  Propiedades Recursos Calendarios ‘Cerrar vista
- de simulacién
Simulacion Escenario Cerrar

Nivel (D)

Proceso fabricacion carritos de compra

1 Validacion de Proceso

»2 Andlisis de tiempo 3 Analisis de recursos

4 Anilisis de calendarios

Escenario 1

:
2
z o
e Canito - .
solicitado Comprar materia prima~©
= Datos facturas
yalbaranes
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materiaprima || ... .
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Datos -
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Datos
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chasis almacén Datos diente

Figura 3.4 - Pantalla vista de simulacién Bizagi

Una vez le demos a Ejecutar se nos abrira otra ventana. En ella haremos clic en Iniciar para asi

comenzar a simular el proceso que hemos desarrollado. Una vez acabe, se abrird una ventana

donde se indicaran los resultados de la simulacion.
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Figura 3.5 - Simulacién ejecutada en Bizagi
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L]

Simulacién de procesos
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control de
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Control mensua
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Figura 3.6 - Resultados de la simulacion en Bizagi

e

finalzado

Ecursos

W Administracién
Consultor
B Gerente proyects

El Analisis What-if es una poderosa herramienta de mejoramiento que permite a los tomadores
de decisiones evaluar previamente el impacto de decisiones estratégicas, tacticas u operativas.
A través de la definicion de un conjunto de escenarios, podremos analizar las estrategias sin
poner en riesgo la operacién del negocio. Los reportes generados mostraran los resultados de
todos los escenarios de manera que puedan ser comparados facilmente (Manual de Bizagi,

2002-2015)



4 DESCRIPCION DE PROCESOS

4.1 Proceso de gestion de personas

4.1.1 Objeto

Este proceso tiene por objeto las siguientes cuestiones:

- Asegurar la adecuada competencia y cualificacion del personal.

- Acoger e informar al personal de nueva incorporacion a la empresa para que tengan toda
la informacion necesaria para desarrollar su trabajo.

- Promover la participacién y desarrollo de su personal para fomentar el compromiso y la

motivacion.

- Creacion de equipos de trabajo para la mejora de la eficacia y eficiencia de la organizacién.

4.1.2 Alcance

Se aplica a todo el personal de la empresa que realiza actividades que afectan a la calidad y
al medio ambiente, es decir, a todo el personal de la empresa, y también afecta al personal
de nueva incorporacién, sea cual sea su relacién laboral con la empresa.

4.1.3 Descripcion de las actividades
El proceso de Gestién de personas cuenta con las siguientes actividades:

DETECTAR
NECESIDADES DE
FORMACION

___________________________________________________________

Las necesidades de formaciéon de IMP consultores. Pueden
surgir por:

¢ Incorporacion de nuevo personal

¢ Ampliacién de conocimientos

e Nuevas actividades, cambios en normas, métodos,
tecnologias o medios.

e Como consecuencia de una barrera en materia EFR

Las necesidades de formacion pueden detectarse en las
reuniones periddicas del Comité Integrado de Gestidn,
Comité de Direccion o de Gerentes de Proyecto, asi como en
la Tabla de Polivalencias.

En el Comité de Direccion se ha nombrado un Responsable
de Formacion Interna del personal de IMP consultores, al que
se le comunicara las carencias detectadas.

En IMP consultores se ha establecido un Plan de Carrera que
garantiza el crecimiento y la evolucion de los consultores en
el seno de la organizacion (Anexo | “Competencias y Plan de
Carrera”).

23



Descripcion de procesos

Una vez sean detectadas las carencias formativas, se
efectuard un andlisis de las mismas con el fin de priorizar
actuaciones para solucionar aquellas necesidades de
formacién que se consideren mas urgentes.

|
En el caso de que se trate de la incorporacion de un nuevo i
trabajador, hay establecidas una serie de directrices de :
formacion (Anexo Il “ltinerario Formativo Inicial’), asi como i
un Plan de acogida de presentacion de la organizacion i
(Anexo Il “Plan de Acogida del Nuevo Personal’). :

|

|

Se procedera a comunicar a cada trabajador el curso de
formacion a realizar, bien sea de formacion externa y/o
interna. Cabe la posibilidad de que no sea necesario realizar
ningun curso.

Seran impartidos por el personal perteneciente a la propia
empresa, a efectos de formacion sobre aspectos concretos,
explicacién de nuevas técnicas o unificar criterios y requisitos
exigidos en los trabajos a ejecutar. Se registrara dicha
informacion en el Servidor/Gestion Integrada/Sistema
Integrado de Gestion/ Registros de Formacion.

- Seran impartidos por especialistas en los temas que se
traten, pertenecientes a empresas proveedoras o terceros.
Tras la realizacion del curso se procederd de la siguiente
forma:

- Emision de circular interna a todo el personal de IMP
consultores, indicando los aspectos mas relevantes del
curso. Dicha circular es usada por Responsable RR.HH. para
confirmar la realizacion del curso, registrando la formacion
recibida en el Servidor/Gestion Integrada/Sistema Integrado
de Gestién/ Registros de Formacion.

- Archivar toda la documentacién original entregada en el
curso en el archivo de Cursos.
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y

Ademas de los cursos y seminarios a impartir, la formacion
en Calidad, Medio Ambiente y efr serd continuada mediante
Comunicaciones via e-mail del Responsable SIG, con el
personal de IMP consultores, para la comunicacién de los
aspectos medioambientales significativos evaluados, los
procedimientos del sistema de aplicacion, la necesidad de los
mismos, el contenido, etc.

Las reuniones del Comité en las que el Responsable SIG
expondra y formara al resto de asistentes sobre conceptos de
Calidad, Medio Ambiente y efr, asi como requisitos de
interpretacién del Sistema Integrado de Gestién (SIG) de IMP
consultores. Con los conocimientos adquiridos, los
participantes en el Comité a su vez, formaran al personal a su
cargo que lo necesite para el conocimiento e implantacion del
SIG. Ello permitira ademas detectar otras necesidades de
formacién de su personal.

El Responsable del SIG evaluar4d todas las acciones
formativas que se lleven a cabo en la empresa para garantizar
su eficacia y utilidad, dejando evidencia de dicha eficacia en
los Registros de Formacion.

En caso de determinarse la ineficacia de una accion formativa,
se registrara en el mismo formato las acciones correctivas de
caracter formativo que se derivan de dicho andlisis,
cerrandose tras esto dicho registro.

Principales criterios de andlisis para la evaluacion de acciones
formativas:

e Satisfaccion del personal con el curso realizado.

e Aplicacion directa del curso a la labor diaria.

e Aumento o mejora de la productividad o servicio
prestado por la empresa.

o Posible aplicacion futura de dichos conocimientos a la
empresa.

e Cumplimiento de algun requisito legal.
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4.1.4 Diagrama de flujo

El curriculum de todo el personal de IMP consultores debe
estar actualizado en Servidor en Recursos-
Administrativos\Curriculum Vitae, registrandose la formacion
recibida externamente, excepto seminarios, conferencias, etc.
de corta duracién. Cada trabajador es responsable de insertar
su C.V.y sus acualizaciones, conforme al formato de la U.E.

En el caso de colaboradores, los CV pueden estar archivados
informéaticamente o bien en papel por el Responsable de
RRHH una vez que el Comité de Direccion haya aprobado al
colaborador.

Como anexo al procedimiento queda recogido el perfil basico
de los consultores de IMP consultores (Anexo IV
“Cualificacion de Consultores”).

El diagrama de flujo que se ilustra a continuacién nos muestra las actividades anteriormente
descritas respetando el orden de ejecucién de cada una. Ademas se pueden observar otra
serie de elementos que forman parte del mismo como son los documentos adjuntados a las
actividades, eventos intermedios, bases de datos, etc...

a
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4.2 Proceso comercial
4.2.1 Objeto

El objeto de este proceso es describir la elaboracidon y revision de las propuestas
presentadas a los clientes, asi como para la revision de las propuestas aceptadas y los
contratos que se establezcan.

4.2.2 Alcance

Se aplicara a la emisidn de todas las propuestas de colaboracion y contratos realizados por
IMP consultores.

4.2.3 Descripcion de las actividades

DETECTAR : Cualquier miembro de la organizacion (Consultor, GP o i
OPORTUNIDAD i miembro del Comité de Direccion) puede detectar una '

COMERCIAL oportunidad comercial.

. Si un miembro del Comité de Direccion detecta la i
' oportunidad comercial, éste se encargara de realizar la
SELECCIONAR | visita al cliente o delegar en otro miembro de la i
PERSONAL : organizacion. En caso de ser detectada por un consultor, |
PARA REALIZAR \ se decidira con un miembro del Comité de Direccién quién !
VISITA realizara la visita y propuesta al cliente. !
Se procedera a concertar una reunion con el cliente para
recabar informacion sobre las especificaciones requeridas
en cuanto a las caracteristicas que debe cumplir el
Proyecto, asi como para tomar una serie de datos relativos

al cliente.
Para la presentacion de IMP consultores ante el cliente, se

REALIZAR VISITA P

1 1
1 1
1 1
. |
I :
! 1
! 1
! 1
1 1
| |
| |
1 1
1 1
1 1
1 1
i entregara el dossier de IMP consultores y referencias, si las i
E hubiera, sobre Proyectos similares. Asimismo, se dispone l
i de una serie de directrices de apoyo a la actividad .
i comercial (Anexo | “Guia de Buenas Practicas de la Fuerza |

1
i de Ventas de IMP consultores”). :
. |
I :
! 1
! 1
1 1
1 1
| |
| |
! |

Como Anexo al procedimiento se recogen los aspectos
destacables de IMP consultores en cada una de sus lineas
de trabajo (Anexo Il “Definicion de Productos y Valor
Afnadido de IMP consultores).
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ELABORAR
PROPUESTA

REVISAR
PROPUESTA

ENVIAR
PRESENTACION
VIA E-MAIL AL

PRESENTAR EN
PERSONA LA
PROPUESTA AL
CLIENTE

REGISTRAR
PROPUESTA

Con todos los datos recabados, la persona que realiza la
visita al cliente elabora una Propuesta. Para el calculo del
precio de la propuesta, se valorara por parte del personal
aspectos como, horas del equipo de trabajo para la
ejecucion del proyecto o gastos necesarios.

_________________________________________________________

Los aspectos principales de la propuesta seran analizados
con alguien del comité de Direccién (plazos, precios,
sinergias con otros proyectos, etc.). La propuesta debera ir
frmada por el miembro del Comité de Direccidn
correspondiente, no pudiéndose utilizar firmas escaneadas.
En el caso de no poder firmar la persona correspondiente
del comité, la propuesta sera firmada por el GP indicando
por orden o por ausencia, apareciendo en todo caso el pie
de firma con el Fdo: y el nombre del miembro del Comité
de Direccion.

_________________________________________________________

_________________________________________________________

En caso de no ser posible presentar la propuesta en
persona, se enviara por correo electrénico.

Acompafiando a la propuesta se entregaran posibles
referencias de proyectos anteriores.

El Consultor tratara de presentar la propuesta al cliente lo
antes posible.

Acompafiando a la propuesta se entregardn posibles
referencias de proyectos anteriores.

a

_________________________________________________________

Las propuestas quedan registradas en el CRM de la
organizacion, llevandose a cabo el seguimiento de las
mismas en dicha aplicacion, donde se anotara, en la
medida de lo posible, cualquier comunicacién posterior con
el cliente para ver el avance de la gestion.

_________________________________________________________
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i En el caso de que el cliente no esté satisfecho,i
MODIEICAR i modificaremos la propuesta siempre gque ésta se pueda i
PROPUESTA ' modificar. Si se considera necesario, en Comités !
' Integrados de Gestién se investigaran las causas de no
| aceptacion. i

La aceptacion de la propuesta puede realizarse mediante
la firma de un contrato por ambas partes, seguin los
formatos en vigor.

FIRMAR

i El encargado de firmar por parte de IMP consultores sera
CONTRATO :

un miembro del Comité de Direccion. Cada parte se
guedara con una copia del documento. En caso de que se
firme un contrato, la copia sera archivada junto a la
propuesta en Administracion.

También puede hacerse la aceptacion de la propuesta

mediante la firma de la propia propuesta.

FlgaﬂégkA . Al igual que en el caso anterior, la firma por parte de IMP i

consultores sera de un miembro del Comité de Direccion.
Se realizara una copia de la propuesta la cual sera
archivada en Administracion.

Los GP’s o miembros del Comité de Direccién, daran las

DARIDIE AL T B , altas de proyectos, creando los mismos en el CRM, para

PROYECTO

su posterior alta en el Sistema de Informacion.

4.2.4 Diagrama de flujo teorico

Teniendo en cuenta las actividades anteriormente descritas y el orden en el que se
desarrollan, hemos realizado el siguiente diagrama de flujo:
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4.3 Proceso de disefio de proyectos de gestion de operaciones y formacion

4.3.1 Objeto

Este proceso tiene por objeto documentar el sistema establecido para la planificaciéon y
control del disefio y desarrollo de proyectos de consultoria en gestién de operaciones y

cursos de formacion.

4.3.2 Alcance

Se aplica al conjunto de actividades llevadas a cabo en IMP para el disefio y desarrollo de
sistemas de gestidon y certificacién de producto,
modificaciones de las ya disefiadas y proyectos de mejora de productividad, competencia y

gestidn de operaciones

4.3.3 Descripcion de las actividades

Para la descripcion de actividades hemos creido conveniente crear 2 procesos distintos ya
que el procedimiento a seguir en ambos es diferente. Dicho esto, crearemos uno para los

proyectos de gestidon de operaciones y otro para los de formacion.

A. Proyectos de gestidn de operaciones

y

____________________________________________________

En todos los casos la propuesta presentada al cliente
contiene la planificacibn completa del disefio y
desarrollo a seguir.

La empresa planifica y controla el disefio y desarrollo
de los proyectos, en las que se determinan los datos
de partida, etapas necesarias, revisiones,
verificaciones, validaciones y responsabilidades.

Los resultados de la planificaciéon se actualizan a
medida que se realiza el disefio, siempre que la
ejecucion de éste no cumpla lo planificado.

Se obtienen de la visita inicial al cliente y la
correspondiente toma de datos.

Todo ello esta registrado en la Propuesta.

nuevas acciones formativas o
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AARAL

.-

Esta revision es realizada por el miembro del Comité
de Direccién para asegurar que estan completos y no
presentan ambigtedades.

Conforme a lo estipulado en la propuesta, se llevara a
cabo el proyecto. Todo ello siguiendo un disefio
asignado.

Los resultados del disefio (documentacion,
diagnésticos,...) se archivaran en la carpeta
informatica del cliente correspondiente.

1
Se realiza la revision del disefio y desarrollo para i
evaluar la capacidad de los resultados obtenidos para |
cumplir con los requisitos y poder ademés identificar i
cualquier problema, proponiendo las soluciones ‘!
necesarias. :

1

Se modificara el proyecto bien sea por la deteccion de
algun problema durante la revisién o bien si al cliente
no le ha satisfecho el trabajo realizado y hay margen
para mejorarlo a gusto del mismo.

La verificacion y desarrollo del proyecto quedara |
constatado mediante la auditoria interna realizada al :
cliente, quedando registro en el Informe de Auditoria !
(para Proyectos de Gestion de Operaciones en los i
gue se incluya la auditoria). !

La validacion del Proyecto coincidirda con la
certificacion externa del disefio realizado.
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Se considerara un proyecto validado tras la
presentacion del Informe final al cliente sin quejas
por parte de este, procediéndose a su cierre en el
sistema de informacion.

IMP mantiene registros de todos los cambios y/o
modificaciones que se hayan producido.

guedara evidencia de todos los cambios sufridos
durante el desarrollo del proyecto.

/ i En la documentacién elaborada en los Proyectos y

B. Proyectos de formacidn

En todos los casos la propuesta presentada al cliente
contiene la planificacion completa del disefio y
desarrollo a seguir.

La empresa planifica y controla el disefio y desarrollo
de los proyectos, en las que se determinan los datos
de partida, etapas necesarias, revisiones,
verificaciones, validaciones y responsabilidades.

Los resultados de la planificacion se actualizan a
medida que se realiza el disefio, siempre que la
ejecucion de éste no cumpla lo planificado.

\'

Se registran en la propuesta de servicios indicando
nombre del curso, cliente, nimero de alumnos al que
va dirigido, contenidos basicos, calendario previsto,
instalaciones y recursos necesarios y disponibles, etc.

El Gerente de Proyecto se asegura que estan
especificados todos los requisitos del disefio.
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La Direccion firmara la propuesta de proyecto si la
revisién realizada anteriormente resulta satisfactoria.
Tras ello se entrega al cliente y se espera a que dé su
visto bueno para comenzar el proyecto.

Se llevara a cabo el disefio de los cursos de formacion.
Estos se plasmaran en el soporte mas adecuado para
su verificacion respecto a los elementos de entrada
identificados en la fase inicial del disefio.

Estos resultados del disefio deben incluir informacién
sobre:

- Profesorado que impartira el curso.

- Calendario definitivo.

- Documentacion elaborada para la
imparticion del curso.

- Condiciones de entrega de |Ila
documentacion: fechas limite, etc.

- Sistemas de evaluacion.

- Lugar de imparticion.

Esta es realizada por el GP y formadores antes de la
imparticion del curso sobre el contenido del mismo.

.
En cada uno de los Proyectos se considerara como i
verificacion del disefio la revision por el Gerente de E
Proyecto del Curso completo disefiado (datos :
organizativos, documentacion, etc.), dejando E
evidencia de ello mediante mail con el formador/es. :

|

|

____________________________________________________

Se llevara a cabo una modificacién del curso en el
supuesto de que surja algun problema durante la
revision del desarrollo y disefio del mismo o en el caso
de que el cliente no valide nuestro proyecto.
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i La validacion del Proyecto coincidira con la
/ i certificacion externa del disefo realizado.

i Se considerara un proyecto validado tras la

i presentacion del Informe final al cliente sin quejas
/ i por parte de este, procediéndose a su cierre en el

1

1

sistema de informacién.

IMP mantiene registros de todos los cambios y/o
modificaciones que se hayan producido.

guedara evidencia de todos los cambios sufridos
durante el desarrollo del proyecto.

_____________________________________________________

/ . En la documentacion elaborada en los Proyectos y i

4.3.4 Diagrama de flujo tedrico

De acuerdo con las actividades anteriormente descritas, exponemos a continuacion los dos
procesos de disefio de proyectos. En primer lugar veremos el diagrama de gestiéon de
operaciones y mientas que el segundo sera el de formacion:
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Proceso Diseiio de proyectos de gestion de operaci
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Proceso Disefio de proyectos de formacién
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4.4 Proceso de planificacion y control de proyectos
4.4.1 Objeto

El objeto de éste es identificar, planificar y controlar los procesos de ejecucion de los
trabajos que afecten directamente a la calidad, asegurando que se llevan a cabo en
condiciones controladas.

4.4.2 Alcance

Es de aplicacion a todos los procesos de IMP consultores que influyen en la calidad de los
trabajos incluidos en el alcance de su Sistema Integrado de Gestidn. Se incluyen todas las
tareas desde la planificacidn de los trabajos a ejecutar hasta la finalizacion de los mismos.

4.4.3 Descripcion de las actividades

Al igual que en el proceso de disefio y desarrollo de proyectos, hemos decidido realizar dos
procesos en respuesta al proceso de planificacion y control de proyectos. El primero habla
sobre la planificacion a seguir durante el inicio del proyecto hasta el fin del mismo mientras
que el segundo proceso muestra el control que se realiza cada mes de acuerdo con una
serie de dias de plazo durante las que se realiza cada actividad.

El Equipo de Trabajo de un proyecto estard formado
generalmente por un GP y un Consultor.

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
] 1
1 1
' |
1
' Los Directores de las areas de negocio seran los |
I . . . . !
' responsables de asignar el equipo de trabajo, teniendo |
1 . . . !
1 en cuenta las posibles bajas de proyectos (permitiendo |
] . , . I
' liberar recursos, que seran destinados a los nuevos |
1
! |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
] 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
! |

proyectos que se den de alta) y la carga de trabajo
actualizada a través del CRM con las altas nuevas.

Los Directores de area tratardn no solo las altas y bajas
y la asignacién de proyectos, sino también los cobros,
plazos y horas de cada proyecto.

Tras la aceptacién de una propuesta en el CRM y la
creacion del proyecto, Administracion dara de alta en el
sistema de informacién los proyectos, con objeto de
poder cargar horas y gastos, y controlar su rentabilidad,
asi como desarrollar el calendario de facturacion en el
mismo Sistema de Informacion.
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1 1
! .. s P . !
' Administracion se encargara de elaborar la Hoja de :
1 . . . i)
' Carga de Trabajo, que se enviara no solo a los GP’s, |
! . ., 1
1 sino también a los consultores. |
1 1
1 1
1

Tras recibir la Hoja de Carga de Trabajo, los GP’s
trasladaran al consultor los hitos mas relevantes de los
proyectos o fases del mismo, horas, plazos, etc.
mediante comunicacion directa, es decir, en persona.

Al igual que la actividad anterior, también cabe la :
posibilidad de trasladar la informacion del proyecto via i
e-mail. |

_____________________________________________________

En caso de realizarse un proyecto de formacion, se
elaborara la documentacibn del mismo. Dicha
documentacion quedara archivada en “imp en
Servidor/Cursos/A medida de Clientes".

En caso de usar ordenador portatil y cafién de luz se :
debera anotar en la “Hoja de Reserva de portétil y/o i
canon de luz” que dispone Administracion. :

_____________________________________________________

En caso de realizarse un proyecto de gestiébn de
operaciones, se llevard a cabo una busqueda de
informacion adicional sobre el sector de la empresa
cliente y consulta de referencias de proyectos
anteriores.
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La documentacion generada sera archivada en “imp en
Servidor/Clientes en curso”.

El consultor se asegurard que se dispone de toda la
documentacion en la carpeta informatica del cliente,
encargandose de subir toda la documentacion del
proyecto a la carpeta de Clientes.

Administraciéon modificara el estado del Proyecto en el
Sistema de Informacion, pasando a finalizado. En este
momento la informacion sera utilizada para la
facturacién restante del proyecto.

mismo.

En caso de tratarse de una Certificacion, el consultor
enviara un e-mail informando sobre el resultado de la
misma (organismo de certificacion, n° de no
conformidades y andlisis de las mismas, etc.). Para
proyectos de Productividad, se enviara un malil
informando sobre el trabajo realizado y los resultados
obtenidos.

El GP sera el encargado de informar de la baja en el i
Comité de Coordinacion. !

1
Desde Administracion se enviard la encuesta de
satisfaccion a los clientes si asi se decidiera en el i
Comité de Coordinacion (ver Manual Calidad). i

1



Descripcion de procesos

El dia 1 de cada mes, Administracion envia a los GP

ENVIAR CORREO . y i
ADMINISTRADOR | informacion acerca del contro'l de plazos de Iosi
A GP 1 proyectos y los saldos de los clientes como parte del :
i Informe de Control. Estos datos se recogen en el |

ENTREGAR Los consultores hacen entrega a Administracion de las

HOJAS DE GASTO i Hojas de Horas y las Hojas de Gastos de cada mes, i
Y HORAS DE ' destinados a garantizar el control de los trabajos '

CADAMES o« T

i Utilizando la informacién entregada por los consultores, '

ACTUALIZAR i Administracion actuall.zara la |nformaC|on. ,lncl.wd.a para i
INFORMACION 1 cada proyecto en el Sistema de Informacion, indicando |
i para cada trabajo las horas disponibles y las horas '

INF(E)NR\I\//:ég DE , Tras la actualizacion del Sistema de Informacion, :
CONTROL i Administracion envia a todos los informes de control de :

los proyectos (plazos y horas).

i Los Consultores llevan a cabo una nueva
COMUNICAR POR ! L : . .
E-MAIL ESTADO i comunicacion con el GP comunicando por e-mail el !

PROYECTO estado de sus proyectos (retrasos, problemas, etc.).
Dichos e-mail serdn analizados y conservados por el

EXPONER P diont o ol GP | y
CONCLUSIONES corresponaiente 'y cuando e o considere

PROYECTO fundamentales del estado de esos proyectos
prioritarios en el sistema de informacion.

DEL ESTADO DEL 1 oportuno, se dejara constancia de las conclusiones :

4.4.4 Diagrama de flujo teorico

A continuacion procedemos a mostrar los dos diagramas realizados de acuerdo con las
actividades anteriormente descritas.
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Figura 4.5 - Diagrama de flujo del proceso de planificacidon de proyectos
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Descripcion de procesos

Proceso de planificacion ¥ control de proyectos
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5 SIMULACION DE PROCESOS

La simulacién de procesos que llevaremos a cabo a continuacién reflejaran dos escenarios: el ideal y
el real. Debido a que las actividades que se simulan tienen distintos tiempos dependiendo del
numero de tokens, es decir, de secuencias que vayamos a realizar, hemos decidido realizar una
simulacién individual de cada proceso. Esto quiere decir que solo recorrera un token el diagrama de
procesos. Debido a esto la idea de ver si se producen cuellos de botella queda descartada, sin
embargo, podremos analizar y comparar los tiempos de las actividades y finalizacién y determinar
el porcentaje de uso de los recursos.

5.1 Simulacion del proceso de gestion de personas

Para el proceso de Gestidon de personas hemos decidido hacer una simulacién del mes de marzo y
principios de abril. A principios de marzo, se llevo a a cabo el comité mensual de direccién donde se
dictamind la necesidad de realizar el curso externo de Gestion de riesgos impartido por la
confederacién de empresarios de Cadiz. Este curso tuvo una duracién de 8 horas y tuvo lugar
durante los dias 22 y 23 de marzo. Llegado el mes de abril, el Responsable de SIG expuso la
formacion adquirida al comité de direccidon. Una vez acabado el Responsable de SIG evalud las
acciones formativas llevadas a cabo y se actualizaron curriculums.

Tabla 5.1 - Tiempos del proceso de gestion de personas

Escenario Ideal Escenario Real
1. 15min 15min
2. 10min 10min
3. Imin 1min
5. 5min 15min
7. 480min 480min
8. 5min 5min
9. 20min 30min
10. 40min 60min
11. 10min 10min

45
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A partir de los tiempos de proceso expuestos en la tabla 5.1, simulamos los escenarios ideal y real,
los cuales podemos ver representados en la figura 5.1 y 5.2, respectivamente.
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Figura 5.2 - Simulacién del proceso de gestién de personas - escenario real

5.2 Simulacion del proceso comercial

Para el proceso comercial hemos decidido hacer una simulacion de una propuesta de
estandarizacién de una famosa empresa de suministro y gestion de aguas. En la tabla 5.2
exponemos los tiempos de proceso que utilizaremos para simular posteriormente los escenarios
ideal y real que podemos observar en las figuras 5.3 y 5.4.



Estudio y mejora de procesos en una empresa consultora

47

Tabla 5.2 - Tiempos del pro

ceso comercial

Escenario ideal

Escenario real

2 dias

2 dias

10 min

10 min

60 min

90 min

5 dias

5 dias

60 min

60 min

3 min

5 min

10 min

10 min

3 dias

10.

10 min

15 min

11.

12.

5min

5 min

-
2 x
> D '__:.‘ Escenan - | Mostrar “paced - | | || 0 _:|
ool
Iniciar Detencer Resultados + . . Cerrar
il ventara
Simulacion Presentacion en tiempo real Cerrar
Uso de Recursos
Pl fiada
""" 3 Wim e
: CEN mOm Mies
- . B Erniar |
] Datos del . : presentacian via 24 —
& mercado Ly By : RS e-mail cliente
H L mz0m  dones : 5i PRED
& L snte : 1
3 1 etectar Propuesta - . .
° L} oporturidad i L om sFresentacion Propuestayreferendaa
£ ComEEE] em - m70m via e-mail? AR 1 prayectos anterires B
< 0 40 80
H Llegada om o ——_ mom B : LIt 20 80 100
miembre Realizarvisits e : mion)
o arganizacién X RIERIEED X ——mOm e T
5 Presentar ei - ~ - modificacion?
g A persona la —= .
g propuesta al
e cliente -
a | 3T+ parece bien ot
2 m1 g de CRM
& (]
g miom ceubn?
2 mom X
& seleccionar
c personal a
2 realiza wisita Lo -
H : :
H - <
g Revisar —
El e propuesta e Contrato —
38 propuesta
A ‘ —
& . CRM
E Lista de . mo
S personal <Firmar HOom
-
E contrato? il
He Fivmar In nrnnin 1

Figura 5.3 - Simulacién del proceso comercial - escenario ideal



48 Simulacién de procesos

|:| ’L:‘ Escenaii - Mostrar HEE ]
HE

Iniciar Resultados Cerrar
ut - ventara
Simulacian Presentacian entiempo real Cerrar

Uso de Recursos

‘ ‘ ‘ ‘ B Miembro

Migmbro
Datos del : : presentacian via 1
mercado LY sy : T &-mail cliente
: 2880m  dones . 5 RN s
( om inte ] . 0
Detectar : :
mi Fropuesta i .
oportnidad ? : ¢Presentacion Fropuestsy referends a 0 40 50
m i LK wia e-mail? (M 2

comercial proyectos anteriores e 20 80 100

Miembro organizacién

0m : 7200m il

Llegada 4‘ 1 am s aom r mo . ] ~ | —

miembro realizarvisit LAl Elaborar LK No am 8 i Podemos
o organizaciin ealizarvisita propuesta YT mom : realizar una
E Presentar el > madificacion?
2 ‘4[3 4 4 s persanala =, .
= propuesta al
g diente — R

JLE parece Blem ol

g i | o de CRM [ B
g w_miom L 15 m
2
H

om
Seleccionar
personal 3
realiza visita

2

Revisar
propuesta

s Contratoy
Mo propuesta
B i

ista de JFirmar : >

personal . :
antate? | L. o
Hoj Firmar la propia
propuesta
"

Figura 5.4 - Simulacién del proceso comercial - escenario real

Miembro Comité Direccién

5.3 Simulacion del proceso de disefio de proyectos de formacién y gestion
de operaciones

Apartado 1 - Caso proyecto de formacién

Nuestra empresa fue elegida hace unos meses para realizar un curso de formacién sobre gestion de
empresas. Para ello se llevo a cabo una propuesta donde se detallaba entre otras cosas la
panificacién del disefio y desarrollo del mismo, elementos de entrada, etc. Una vez firmada la
propuesta por el cliente, se inicié la confecciéon del proyecto por parte del equipo de IMP. Tras
haber sido disefiado, revisado, verificado y validado el proyecto, se dié por concluido la creacién del
mismo para que este fuese expuesto en un futuro por alguno de nuestros integrantes del proyecto
a los asistentes del curso.

A continuacién, tenemos los tiempos utilizados para este caso en los escenarios ideal y real como se
observa en la tabla 5.3. Gracias a estos tiempos, desarrollamos ambos escenarios y obtenemos la
simulacién de ambos escenarios tal y como vienen expuestos en las figuras 5.5 y 5.6.

Tabla 5.3 - Tiempos del proceso de disefio de proyectos de formacion

Escenario ideal Escenario real
1. 1 dia 2 dias
2. 2 dias 2 dias
3. 1 hora 1 hora
4. 10 min 10 min
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5. 21 dias

28 dias

6. 1 hora

1 hora

7. 5 min

5 min

8.

1dia

9.

10. 30 min

30 min

11.

5 min
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Apartado 2: Caso de proyecto de gestion de operaciones

Uno de los proyectos para los que fuimos contratados fue para un proyecto de gestién de
operaciones de un grupo de concesionarios. Para ello un equipo de IMP realizé una propuesta que
recibié el visto bueno de un miembro del comité directivo. Dicho esto, empezaron a realizar el
proyecto hasta que finalmente éste fuese revisado, verificado y validado.

En la tabla 5.4 se indican los tiempos de las actividades que forman parte de este proceso para los
escenarios ideal y real. Ademas, en las figuras 5.7 y 5.8 podemos observar la simulacion de dichos
escenarios.

Tabla 5.4 - Tiempos del proceso de disefio de proyectos de gestién de operaciones

Escenario ideal Escenario real
1. 2 dias 2 dias
2. 5 dias 7 dias
3. 1 hora 1 hora
4. 75 dias 75 dias
5. 2 horas 2 horas
6. - 3 dias
7. 2 horas 2 horas
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8. — —

9, 1 hora 2 horas
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5.4 Simulacion del proceso de planificacion y control de proyectos

Apoyandonos en el anterior caso del proyecto de gestion de operaciones de los concesionarios,
vamos a desarrollar este proceso. Para ello vamos lo hemos dividido en dos subprocesos.

Apartado 1: Planificacién del proyecto

Tras haber dado el visto bueno de la propuesta, se asignd un equipo de trabajo. Este suele
concordar con el que realiza la propuesta. Una vez asignado, se dié de alta el proyecto en el sistema
de informacién. Se comunicé a los consultores la informacién del proyecto y estos realizaron el
proyecto con la ayuda del gerente del proyecto. Una vez concluido, se comunicé a los diferentes
cargos de la empresa la finalizacion del mismo y se dié de baja del sistema.

Tabla 5.5 - Tiempos del proceso de planificaciéon de proyectos

Escenario ideal Escenario real

1. 20 min 30 min
2. 10 min 10 min
3. 1 hora 1 hora
5. 5 min 5 min
8. 3 dias 3 dias
9. 72 dias 75 dias
10. 1 horas 2 horas
11. 5 min 5 min
12.
13. 5 min 5 min
14. 5 min 10 min
15. 5 min 5 min
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Figura 5.10 - Simulacidn del proceso de planificacién de proyectos - Escenario real

Apartado 2: Control del proyecto

Al igual que en el anterior apartado, simularemos el proyecto de los concesionarios. Al tener éste
menos de 3 meses de duracidn, se realizaron 2 controles internos mensuales de IMP, los cuales se
veran reflejados en la siguiente simulacion. Para ello definiremos el escenario ideal/real y luego lo
simularemos. En este caso hemos creado solo un escenario ya que los tiempos del escenario real
apenas muestran diferencia del ideal.

En la tabla 5.6 se muestran los tiempos que se usaran para la simulacién de este proceso, el cual se
representa en la figura 5.11.
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Tabla 5.6 - Tiempos del proceso de control de proyectos

Escenario ideal/real

1. 5 min

2. 15 min

3. 1 hora

4, 5 min

5. 5 min

6. 30 min
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Figura 5.11 - Simulacién del proceso de control de proyectos



6 RESULTADOS Y MEJORAS

Durante este apartado vamos a comparar los dos escenarios creados y ver que datos de tiempos de
ejecucion y porcentaje de participacidn de recursos hemos obtenido de la simulacion llevada a cabo
en el punto anterior. Hablaremos de la necesidad de aplicar mejoras siempre en cuando el
escenario real sea bastante pesimista del ideal.

6.1 Resultadosy mejoras del proceso de gestidon de personas

Con respecto al primer proceso, el de gestiéon de personas, los resultados obtenidos han sido los
siguientes:

Tabla 6.1 - Resultados de recursos del proceso de gestion de personas - ideal

Recurso Uso
Responsable 51G 0,16 %
Responsable de formacian interma 0,01 %
Responsable de RRHH 1,05 %
Comité de direccion 0,03 %

Tabla 6.2 - Resultados de recursos del proceso de gestion de personas - real

Recurso Uso
Responsable 51G 022%

Responsable de

S en 0,03 %
formacion interna
Responsable de RRHH 1,05%
Comité de direccion 0,03 %

Los resultados obtenidos sobre el uso de recursos se pueden observar que son muy bajos debido a
gue los tiempos de procesamiento de cada actividad son muy pequefios en comparacién con los
tiempos introducidos en los eventos intermedios entre actividades. Dicho esto, podemos ver que
apenas se observan diferencias entre los dos escenarios en lo referente a recursos y que ninguno
de ellos se encuentra muy cargado.
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Tabla 6.3 - Resultados de tiempos del proceso de gestidon de personas - ideal

§ Instancias Instancias _ . . Tiempo )
re - re e re . re re
Nombre w Tipo completadas - TR w Tiempo minime % Tiempo maximo w promedic w Tiempo total W
hostrar
presentacion de la Tares 0 a 0 0 0 a
organizacion
Realizar curso Tarea 0 0 0 0 a 0
Interno
Comprobar si se
trata de un nuevo Tarea 1 1 im im im im
trabajador
Co mu_n ercurses Tarea 1 1 5m 5m 5m 5m
@ realizar
Enviar e-mail
calidad y medio Tarea 1 1 am Sm Sm am
ambiente
Actuzlizar Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
curriculum
Analizar
necesidades de Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
farmacion
Detectar
necesidades de Tarea 1 1 15m 15m 15m 15m
farmacion
Exponer formadion .5 1 1 20m 20m 20m 20m
en el comité
Evaluar acciones

} Tarea 1 1 40m 40m 40m 40m
formativas
[T AT Tarea 1 1 an &h &h an
extermno
GESTION DE Proceso 1 1 32d 9h 46m 32d Sh 46m 32d 9h 46m Sh 46m

PERSOMAS
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Tabla 6.4 - Resultado de tiempos del proceso de gestion de personas - real

Instancias Instancias a y o Tiempo )
Nombre Tipp o — - = Tiempo minimoe & Tiempo maximo e ¥ Tiempototal
completadas iniciadas promedic
Detectar
necesidades de Tareza 1 1 15m 15m 15m 15m
formacion
Comprobar si se
trata de un nuevo Tarea 1 1 im im im im
trabajador
Mostrar
presentacion de la Tarea [} [} o] o] o] o]
organizacion
Comunicar cursos 5 5 iz iz sz sz
. Tarea 5m 5m am am
a realizar
Realizar curso Tarea ] ] a a a a
nterno
Realizar curso
- Tarea 1 1 &h &h &h &h
externo
Enviar e-mai
calidad y medio Tarea 1 1 5m 5m 5m 5m
ambiente
E f A
SKPONETIOMMACON 1 e 1 1 30m 30m 30m 30m
en el comite
:\.'aIJar. acciones Tarea . . 1 ™ ™ ™
formativas
AdL._|5||zar Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
curriculum
Analizar
necesidades de Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
formacion
GESTION DE Proceso 1 1 32d 10h 26m 32d 10h 26m 32d 10h 26m 10h 26m

PERSONAS

Las tablas 6.3 y 6.4 nos muestran los resultados de tiempos obtenidos en los escenarios ideal y real,
respectivamente. Realizando un anadlisis de dichos resultados vemos que se diferencian en poco
mas de 30 minutos. Hay actividades que muestran significativas diferencias como es el caso de
"Evaluar acciones formativas" pero por lo demds se suelen ajustar bien a los tiempos ideales.

No veo necesidad alguna de aplicar mejoras en este proceso. A pesar de que hayamos simulado un
caso concreto, en los registros de la empresa no he observado que haya habido indicios de
problemas a la hora de realizar cursos, presentar la organizacion a un nuevo empleado o exponer
formacion en el comité y ello me hace ver que este proceso se cumple de manera correcta.

6.2 Resultados y mejoras del proceso comercial

Para el proceso comercial, recordamos que realizamos una simulacion del caso de la empresa de
gestion y suministro de aguas. Al simular los escenarios real e ideal, hemos obtenido los resultados
de recursos que podemos ver en las tablas 6.5 y 6.6 y los resultados de tiempos que podemos ver
en las tablas 6.7 y 6.8.
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Tabla 6.5 - Resultados de recursos del proceso comercial - ideal

Recurso = Uso =
Miembro organizacion 85,04 %
Miembro comité direccion 0,583 %

Tabla 6.6 - Resultados de recursos del proceso comercial - real

Recurso = Uso =
Miembro organizacion 8873 %
Miembro comité direccion 1,02 %

Tabla 6.7 - Resultados de tiempos del proceso comercial - ideal

) Instancias Instancias _ . . Tiempo .
e - . e e . - .
Mombre w Tipo completadas - e w Tiempo minime  w Tiempo maximo -« promedio w Tliempo total «
Detectar
oportunidad Tarea 1 1 2d 2d 2d 2d
comercial
Seleccionar
persanal a realiza Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
visita
Realizar visita Tarea 1 1 1h ih 1h 1h
Elaborar propuesta  Tarea 1 1 5d 5d 5d 5d
Revisar propuesta Tarea 1 1 1h 1h ih ih
Enviar
presentacion via Tarea 1 1 3m 3m 3m 3m
e-mail cliente
Presentar en
persona 2 Tarea o 0 0 0 a 0
propuesta al
cliente
Registrar Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
propuesta
Firmar contrato Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
Firmar la propia Tarea 0 0 0 0 0 0
propuesta
Dar de alta el Tarea 1 1 5m 5m 5m 5m
proyecto
e TETy Tarea 0 0 0 0 0 0
propuesta
PROCESO

Proceso 1 1 7d 2h 38m 7d 2h 38m 7d 2h 38m 7d 2h 38m

COMERCIAL
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Tabla 6.8 - Resultados de tiempos del proceso comercial - real

Instancias Instancias e y - Tiempo )
Nombre ¥ Tipe o o ¥ Tiempe minime W Tiempo maximo - ¥ Tiempototal +
completadas iniciadas promedio
Detectar
oportunidad Tarea 2d Zd 2d Zd
comercial
Seleccionar
personal a realiza Tarea 10m 10m 10m 10m
visita
Realizar visita Tarea h 30m 1h 30m 1h 30m 1h 30m

Elaborar propuesia

Revisar propuesta

Enviar
presentacion via
e-mail cliente
Presentar en
persona la
propuesta al
cliente

Registrar
propuesta

Firmar contrato

Firmar la propia
propuesta

Dar de alta el
prayecto

Moadificar

Tarea

Tarea

Tarea

Tarea

Tarea

Tarez

Tarea

Tarea

Tarea

5m

10m

15m

am

3d

3d

5m

10m

15m

am

3d

5d

5m

10m

15m

5m

3d

3d

Zh

10m

20m

15m

3m

3d

propuesta

PROCESO

1 4
COMERCIAL 0d 4h 30m

Proceso 10d 4h 30m 10d 4h 30m 10d 4h 30m

Analizando los resultados de recursos obtenidos vemos que estos no suman el 100%. Esto se debe
a que en este proceso tenemos 2 miembros de la organizacién implicados pero hay actividades en
las que solo interviene uno de ellos, por lo que el otro miembro no actuaria. En el caso de que
interviniesen los dos miembros para las tareas de asignadas a ellos, su porcentaje de uso seria del
98-99%. El porcentaje de los miembros de la organizacion es tan elevado debido a que el proceso
comercial es basicamente responsabilidad de ellos. Apenas intervienen miembros de direccién.

En lo referente a los resultados de tiempos, el escenario real dista algo mas de 3 dias del escenario
ideal debido a que se tuvo que realizar una modificacion de la propuesta. El origen del problema se
hallaba en la actividad "Realizar visita" debido a que solo uno de los dos miembros que realizaron la
propuesta la realizo. La consecuencia de ello es que al mostrar la propuesta al cliente se
encontraron inexactitudes de lo que esperaba el cliente. Ello provoco que se tuviese que realizar
una modificacion del mismo, esta vez reflejando correctamente las exigencias del cliente.

Como mejora para préximas propuestas, se recomienda la asistencia de ambos miembros de la
organizacion encargadas de la propuesta a realizar la visita al cliente para la toma de datos. Esto
reducird la probabilidad de error en la toma de datos y evitara que se realicen modificaciones de la
propuesta una vez expuesta al cliente.



60 Resultados y mejoras

6.3 Resultados y mejoras del proceso de disefio de proyectos de
formacion y gestion de operaciones

Apartado 1:

Para el proceso de disefio de proyectos de formacion, hemos realizado la simulacién del caso del
curso de formacion de gestion de empresas y los resultados obtenidos se pueden observar a
continuacion en las tablas 6.9 y 6.10 en lo referente a uso de recursos y en las 6.11 y 6.12 en lo
referente a tiempos de proceso.

Tabla 6.9 - Resultados de recursos del proceso de diseiio de proyectos de formacién - ideal

Recurso Usa
Gerente 9997 %
Formador 9997 %
Direccion 0,03 %

Tabla 6.10 - Resultados de recursos del proceso de disefio de proyectos de formacién - real

Recurso Uso

Gerente 92958 %
Formador 9997 %

Direccian 0,02 %
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Tabla 6.11 - Resultados de tiempos del proceso de disefio de proyectos de formacién - ideal

: Instancias Instancias _ . fiq Tiempo )
re - . re re . re re
Nombre W Tipo completadas - TR w Tiempo minimo % Tiempo maximo  w promedio w Tiempo total W
Planificar disefioy 1o 1 1 1d 1d 1d 1d
desarrollo
Identificar
elementos de Tarea 1 1 2d 2d 2d 2d
entrada
Revisar elementos
Tarea 1 1 1h 1h 1h 1h

de entrada
Fi sta

ol Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m
de proyecto
Disefiar cursode 1 1 21d 21d 21d 21d
formacion
EEETEENED | g 1 1 1h 1h 1h 1h
y disefic
\.I'er_mcnar desamolic Tarea 1 1 5m 5m 3m am
y disefic
Registrar cambio Tarea a o] a o] o] o]
Valid

2 icer con Tarea 0 0 0 0 0 0
certificacion
Validar sin Tares 1 1 30m 30m 30m 30m
certificacion
Muodificar curso de Tarea 0 0 a 0 0 0

formacion

Proceso Dizefio de
proyectos de Proceso 1 1 24d 2h 45m 24d 2h 45m 24d 2h 45m 24d 2h 45m
formacion
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Tabla 6.12 - Resultados de tiempos del proceso de disefio de proyectos de formacion - real

Instancias Instancias . Tiempo -

- ; - - P - - - = A
MNombre Tipa ETEIET = et w Tiempo minime  w» Tiempo maxime  w T w Tliempototal w

Plani r disefio v

anificar diserio y Tares " 4 24 2d 2d 24
desarrolio
dentificar
elementos de Tarea 1 1 2d 2d 2d 2d
entrada
Revisar elementos Tarea 3 B 1h 1 1h 1h
de entrada
Firmar propuesta Tarez 1 1 10m 10m 10m 10m
de proyecto
Disefiar curso de 5, 1 1 28d 28d 26d 28d
formacion
lexﬂsa‘r desarrollo Tarea P 3 1h 1h 1h h
y disefio
Verificar desarrolio

o Tarea 2 2 5m 5m 5m 10m

y disefie
Registrar cambio Tarea 1 1 Sm Sm Sm Sm
Valida

2 faar con Tarea 0 0 0 0 0 0
certificacion
paliagein Tarea 2 2 30m 30m 30m 1h
certificacion
Vomﬁc_alrurso de Tarea 5 5 1d 1d 1 1d
formacion
Proceso Disefic de
proyectos de Proceso 1 1 33d 4h 25m 33d 4h 25m 33d 4h 25m 33d 4h 25m

farmacion

En lo referente a tiempo de uso, los recursos apenas muestran diferencia de un escenario a otro.
Son tiempos de uso muy elevados por parte de gerente y formadores porque forman parte de casi
todas las actividades con tiempos bastante importantes mientras que la direccién apenas juega un
papel en este proceso, solo una actividad con tiempo de procesamiento pequefiio.

Analizando los tiempos obtenidos en los dos escenarios de nuestro proceso podemos decir que se
cometieron varios errores durante la realizacién del mismo. El mas importante es el retraso de una
semana de la finalizacién del disefio del curso de formacion. Esto se debid a la entrega de una
propuesta demasiado optimista por parte del gerente del proyecto, la cual finalmente no se pudo
cumplir. El problema reside en una falta de entendimiento entre los participantes de la creacion del
proyecto, es decir, formador y gerente del proyecto. Ninguno tuvo en cuenta la carga de trabajo
gue tenia el otro en otros proyectos de la empresa. Una mejora de la comunicacién a la hora de la
planificacién del disefio y desarrollo del proyecto evitaria retrasos innecesarios y que se puedan
cumplir los tiempos estipulados.
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Apartado 2:

Para el proceso de diseiio de proyectos de gestiéon de operaciones hemos obtenidos los siguientes
resultados:

Tabla 6.13 - Resultados de recursos del proceso de disefio de proyectos de gestidn de operaciones -

ideal
Recurso Usao
Gerente 9995 %
Consultor 9995 %
Direccion 0,05 %

Tabla 6.14 - Resultados de recursos del proceso de disefio de proyectos de gestidon de operaciones -
real

Recurso Uso

Gerente 9995 %
Consultor 9995 %%

Direccian 0,05 %
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Tabla 6.15 - Resultados de tiempos del proceso de diseiio de proyectos de gestidon de operaciones -
ideal

) Instancias Instancias - e e Tiempo .

re - re e re . re re
Nombre w Tipo completadas - TR w Tiempo minime % Tiempo maximo w promedic w Tiempo total W
Modificar proyecto  Tarea 0 a 0 0 0 a
Validar sin Tarea 1 1 1 1h 1h 1h
certificacion

Registrar cambio Tarea 0 a o] 0 0 a
Revisar desarmollo e 1 1 2h 2h 2h 2h

y disefo

Diseriar proyecto Tarea 1 1 75d 75d 75d T5d
Planificar disenoy oy 1 1 2d 2d 2d 2d
desarrcllo

Validar con Tarea 0 0 0 0 0 0
certificacion

Revisar elementos Tarea 3 " 1h 1h 1 1h

de entrada

Identificar

elementos de Tarea 1 1 =d 5d 5d 5d
entrada

Realizar auditeria . 1 1 2h 2h 2h 2h
intema

Proceso Disefio de

proyectos de

gestion de Proceso 1 1 82d &h 52d &h 52d 6h §2d 6h

operaciones y
sistema de gestién
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Tabla 6.16 - Resultados de tiempos del proceso de disefio de proyectos de gestidon de operaciones -
real

Instancias Instancias e y 6 Tiempo ;
Mombre % Tipp o - o ¥ Tiempo minimo % Tiempo maximo ¥ po ¥ Tiempototal
completadas iniciadas promedic
Modificar proyecto  Tarea 1 1 3d 3d 3d 3d
Validar <in Tarea 1 1 2h 2h 2h 2h
certificacion
Registrar cambio Tarea 1 1 20m 20m Z0m 20m
Revisar desarrollo
- Tarea 2 z Zh 2h zh 4h
y disefio
Diseniar proyecto Tarea 1 1 75d 7ad 75d 75d
B Frar e o
anificar diserio y Tarea - - 2d 2d 2d 2d
desarrollo
Validar con Tarea o a o b a o
certificacion
Revisar elementos Tarea B 5 1h h 1h 1h
de entrada
dentificar
elementos de Tarea 1 1 7d 7d Td Td
entrada
Realizar auditoria
e Tarea 1 1 2h 2h 2n 2n
ntema
Proceso Disefio de
proyectos de
gestion de Proceso 1 1 §7d 9h 20m 57d 9h 20m 57d 9h 20m &§7d 9h 20m

operaciones y
sistema de gestion

Los resultados obtenidos nos muestran una gran diferencia de tiempos del escenario ideal y reales.
Se invirtieron mas de 5 dias en el escenario real que en ideal. Como ya sabemos, el proyecto del
grupo de concesionarios tenia una gran cantidad de elementos a tener en cuenta debido a que
tenia que analizar 4 concesionarios diferentes. A la hora de identificar los elementos de entrada, no
se tuvo tan en cuenta la gran dimensién de uno de los concesionarios y ello implico utilizar dos dias
mas de lo esperado.

Segun lo indicado en la propuesta, teniamos 75 dias para diseiar el proyecto. Realmente se
cumplié el plazo, sin embargo, se encontraron dos disconformidades por parte del cliente. Debido a
ello tuvimos que invertir 3 dias mas en la modificacién del proyecto.

Como oportunidad de mejora para un futuro, indicaria la necesidad de implicar a mas personal de
la empresa si el proyecto es de gran indole. Para éste en particular habia dos personas a cargo y
creo que haber introducido a un tercero no hubiera ocasionado retrasos como sucedié durante la
identificacion de elementos de entrada. Ademas, recomendaria que la comunicacién entre la
empresa y el cliente fuese continua y clara para asi evitar posibles disconformidades y que el
proyecto tenga que ser modificado.
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6.4 Resultados y mejoras del proceso de planificacién y control de
proyectos

Apartado 1:

Para el proceso de planificacién de proyectos, decidimos simular el caso de los concesionarios
anteriormente expuesto. Tras la simulacién, se obtuvieron los resultados de uso de recurso de los
escenarios ideal y real que podemos ver en las tablas 6.17 y 6.18.

Ademas de estos, también podemos ver en las tablas 6.19 y 6.20 los resultados de tiempos de
proceso de los escenarios ideal y real.

Tabla 6.17 - Resultados de recursos del proceso de planificacion de proyectos - ideal

Recurso Uso
Director drea 0,02 %
Adrninistracién 0,02 %
Gerente proyecio 9591 %
Consultor 99,90 %

Tabla 6.18 - Resultados de recursos del proceso de planificacién de proyectos - real

Recurso Uso
Director drea 0,03 %
Adrninistracion 0,02 5%
Gerente proyecto 96,06 %

Consultor 99,69 %
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Tabla 6.19 - Resultados de tiempos del proceso de planificacion de proyectos - ideal

Instancias - Instancias
completadas - iniciadas

- Tiempo

. - - A F r . Lo Y . .
Nombre Tipo w Tiempo minimo  w Tiempo maximo  w sl w Tiempo total

Asignar equipe Tarea 1 1 20m 20m 20m 20m
trabajo

Dar de alta
proyecto en el
sistema de
informacién

Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m

Eeborarhojade g 1 1 1h 1h 1h 1h
trabajo

Trasladar

informacion

proyecto a Tarea o] a o] o] a o]
consultar en

persona

Trasladar

informacion

proyecto a Tarea 1 1 5m Sm 5m 5m
consultor via

e-mail

Elaborar

documentacion Tarea 0 o 0 0 o 0
Buscar informacion T " 1 e 2 2 1
sector empresa

Anotar uso del

portatil y/o cafion  Tarea 0 a 0 0 1] 0
de luz

Generar
documentacion Tarea 1 1 Tzd 72d 72d Tad

proyecto

Modificar estado
del proyecto en el
sistema de
informacian

Tarea 1 1 5m 5m 5m S5m

Enviarencuestade L, 1 1 5m 5m 5m Sm
satisfaccion cliente

Informar de la baja

al Comité Tarea 1 1 5m 5m Sm Sm
coordinacion

Repasar gue esta
toda la
documentacidn en
la carpeta cliente

Tarea 1 1 1h 1h 1h 1h

Informar al GP de
la finalizacion del Tarea 1 1 5m 5m sm 5m

proyecto
Enviar e-mail Tarea 0 0 a a 0 0

Procesc de
planificacion y
control de
procesos

Praceso 1 1 75d 2h 35m 75d 2h 55m 75d 2h 55m 75d 2h 55m
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Tabla 6.20 - Resultados de tiempos del proceso de planificacion de proyectos - real

Instancias - Instancias
- S
completadas iniciadas

- Tiempo -

Nombre Tipp ¥ ¥ Tiempo minime % Tiempo maximo ST ¥ Tiempototal w

Asignar eguipc

) Tarea 1 1 30m 30m 30m 30m
trazajo

Dar de alta
proyecto en el
sistema de
informacion

Tarea 1 1 10m 10m 10m 10m

Elabc.ra rhoja de Tarea 5 5 1 h h 1
trabbajo

Trasladar

infarmacion

proyecio a Tarea o] [} [} o] o] o]
consulter en

persona

Trasladar

informacion

proyecto a Tarea 1 1 5m 5m 5m 5m
consultor via

e-mail

Elaborar

sborar Tarea 0 0 0 0 0 0
documentacion
Buscar informacion T 1 1 2 2 2d 2d
sector empresa
Anotar uso del
portatil y/o cafion Tarea 0 a a 0 0 0
de luz

Generar
documentacion Tarea 1 1 75d 75d 73d 75d
proyecto

Modificar estado
del proyecto en el
sistema de
informacion

Tarez 1 1 10m 10m 10m 10m

Enviar encuesta de 5 y - - - -

. I Tarea 5m 5m 5m 5m
satisfaccion cliente
Infarmar de la baja
al Comité Tarea 1 1 5m 5m 5m 5m
coordinacion

Repasar gue esta
toda la
documentacion en
a carpeta cliente

Tarea 1 1 2h zh 2h 2h

Infarmar al GF de
a finalizacion del Tarea 1 1 5m 5m 5m 5m
proyecto

Enviar e-mai Tarea 0 a a 0 1} 1}

Proceso de
planificacion y
control de
procesos

Proceso 1 1 78d 4h 10m 78d 4h 10m 78d 4h 10m 7&d 4h 10m

En lo referente a recursos, apenas se observa diferencia entre el escenario ideal y el escenario real.
En cuanto al resultado de los tiempos pasa lo mismo que en el anterior proceso. Reflejamos los 3
dias de mas que se invirtieron en la realizacion del proyecto como consecuencia de la modificacién
gue se hizo. Como mejora recomiendo que en la actividad "Asignar equipo de trabajo" se valore
exahustivamente las necesidades del proyecto y si es necesario, asignarselo a personal de la
empresa con mas experiencia en el tema o a un mayor nimero de empleados.
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Apartado 2:

Durante este apartado hablaremos de los resultados obtenidos en el proceso de control de
proyectos sobre el caso de los concesionarios. Para ello comenzamos observando la tabla 6.21
donde se muestran los resultados correspondientes al uso de recursos. Tras ello, en la tabla 6.22 se
indican los resultados obtenidos sobre los tiempos de proceso.

Tabla 6.21 - Resultados de recursos del proceso de control de proyectos

Recursa  w Uso
Adrninistracicn 0,24 %
Consultor 0,07 %
zerente proyecto 0,10 %

Tabla 6.22 - Resultados de tiempos del proceso de control de proyectos

Instancias Instancias . _ . Tiempo .
MNombre Tipp o — o = Tiempo minime % Tiempo méximo 2 = Tiempototal +
completadas iniciadas promedic
Enviar correo - - -
T 2 2 10
Adminstrador a GP aree =m =m =m m
Entregar hojas de
gasto y horas de Tarea 2 2 15m 15m 15m 30m
cada mes
Actualizar Tarea 2 2 1h 1h 1h 2h
nformacién
Enviar informes de
N ) Tarea 2 2 am am am 10m
control proyectos
Comunicar por
e-mail estado Tarea 2 2 5m 5m 5m 10m
proyecto
Exponer
lusi del
CONCUSIBNES 881 Torea z z 30m 30m 30m 1h
estado de
proyecto
Proceso de
planificacion y Procesc 2 2 12d 18h 4m 1s 14d 21h 48m 1ds  13d 191 56m 375 4h

control de
proyectos

Como bien mencionamos en el apartado de simulacidn, para este proceso solo hemos simulado un
escenario debido a la gran similud que habia entre el real y el ideal. Ademas, en este proceso, a
diferencia de los anteriores, hemos decidido simular 2 instancias ya que las actividades presentaban
un mismo tiempo o parecido tanto en un instancia como en otra. Dicho esto, los resultados de
tiempos obtenidos nos indican que este proceso se realiza entre los primeros 12 dias y 18 horas y
los 14 dias y 21 horas. Durante este tiempo solo se invierten 2 horas de realizacidn de actividades.
Al haber simulados dos tokens se indica un tiempo totalde 4 horas. Es por ello por lo que aparecen
muy bajos los porcentajes de uso de los recursos. En este caso, no hemos comparado escenario real
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ni ideal debido a que apenas hubo diferencia entre ambos. Se respetaron en todo momento los
tiempos de procesamiento de las actividades y los tiempos entre actividades reflejados en los
eventos intermedios.



7 CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

Este proyecto nos ha mostrado como aplicando la metodologia BPMN hemos conseguido generar
los procesos de una empresa consultora a partir de sus procedimientos generales y ver como se
desarrollan sus actividades de manera mas grafica. Ademas nos ha ayudado a realizar una serie de
simulaciones para entender el comportamiento de nuestros procesos. Estas simulaciones se han
basado en la comparacion de diferentes escenarios de casos reales. Con ello hemos analizado los
fallos, en caso de haberlos, y hemos recomendado realizar ciertos cambios en la empresa para
mejorarlos.

De cara a un futuro, se recomienda la simulacién de estos procesos con otro software distinto a
BIZAGI ya que éste nos limita mucho a la hora de simular debido a que no nos permite asignar
determinados tiempos especificos a una misma actividad. Es por ello por lo que la simulacion que
hemos realizado ha sido individual, ya que las actividades que se desarrollan cuentan con diferentes
tiempos de realizacién dependiendo del proyecto que se esté realizando. La Unica opcién que nos
da el programa es la de introducir una determinada distribucién o acotar unos valores minimos y
maximos. Un software que podria solventar este problema seria Arena. Si se simulase
correctamente tendria buenas aplicaciones en el futuro de la empresa.
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