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1 Definicion General del Proyecto
1.1 Introduccion

El objetivo del presente Trabajo Final de Carrera ha sido realizar un estudio de investigacion y
desarrollo que permita simular la implantacién del sistema “Enterprise Resoruce Planning”
(ERP) SAP R/3 en una empresa.

El proyecto abarca las diferentes fases que componen el ciclo de vida clasico en la gestién de
proyectos de esta indole, haciendo énfasis en el analisis funcional y de viabilidad de la
empresa a objeto, el plan de implantacion, y los factores de éxito del proyecto de integracion.

A lo largo del proyecto se ha profundizado en los aspectos diferenciadores de un sistema de
informacion integral “ERP” destacando los beneficios para la organizacion en el entorno
competitivo actual de la empresa. Se han destacado los factores de éxito y riesgo a tener en
consideracion a la hora de elaborar el plan de implantacién, identificando las mejores practicas
con el objeto de minimizar riesgos, y garantizar la consecucién de los objetivos empresariales
derivados de la implantacién de este tipo de proyectos.

A lo largo del proyecto se ha realizado un estudio de las diversas areas que convergen en la
gestién del proyecto de integracion de un sistema ERP:

1. Laempresa objeto de la integracion que en gran medida dan vida y razén de ser al
proyecto de integracion en base a un caso de negocio tangible y viable acorde a las
necesidades empresariales y estratégicas de la misma. El proyecto presenta la misién,
visién y objetivos de la organizacion a estudio describiendo su plan estratégico en el
corto y medio plazo, identificando asi la necesidad de implementar el sistema ERP.

2. El analisis funcional de las areas de la organizacidon nos ha permitido identificar las
areas funciones involucradas en la implantacion integral de un sistema ERP. Para ello
se hace énfasis en conocer y documentar las necesidades de la organizacién por areas
con el objeto de elaborar los requerimientos o especificaciones técnicas del sistema
integral.

3. El andlisis de viabilidad y la elaboracién del caso de negocio de implantacion del
sistema ERP, analizando sus componentes claves y la informacion necesaria para su
desarrollo. El proyecto presenta el desarrollo del caso de negocio y su viabilidad
técnica con el objeto de realizar el informe ejecutivo de propuesta para su implantacion.

4. La implantacion del sistema elaborando con rigor la metodologia para su disefio, y
los factores mas relevantes a la hora de establecer los parametros del sistema en base
a las requerimientos y necesidades de las diferentes areas funcionales y usuarios del
mismo. También se describe el plan de paso a produccion y control de integridad cross
funcional del sistema.

5. La puesta en produccion del sistema, donde destacamos los factores clave de éxito
y los posibles riesgos que pueden dificultar la integracion en tiempo, calidad y coste. Se
ha desarrollado un sumario con un resumen a modo de las mejores practicas, junto
con un plan de andlisis de riesgos y de accion que posibilite su mitigacion.

6. La gestién del cambio evaluando con detenimiento el impacto del sistema en los
procesos de operacion de la empresa, poniendo especial atencion en el impacto
cultural como uno de los principales factores de éxito en la integracion de sistemas
integrados de la informacion ERP en las organizaciones. Hemos identificado factores
de riesgo y planes de accion para facilitar la integracion del sistema con los usuarios,
acelerando su penetracion y éxito.
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El estudio de rigor de las areas funcionales y del conocimiento citadas, asi como sus
implicaciones a lo largo del ciclo de vida del proyecto de implantaciéon de un sistema ERP, nos
ha permitido conocer la metodologia, los factores principales de éxito y riesgo de este tipo de
proyectos de indole tecnoldgica.

2 Objetivos y Alcance

Esta documento conforma la memoria del proyecto de Implantacion de un sistema “ERP SAP
R/3” en la cual se presenta con rigor el alcance y objeto del mismo dentro del entrono
tecnoldgico de la Gestion de Proyectos de las Tecnologias de la Informacién que nos ocupa.

A modo de resumen la documentacién nos presenta una descripcion de la empresa objeto de
la integracién, realizando una presentacion de la mision, visién y objetivos de la misma junto
con un andlisis de los factores competitivos del mercado que crean la necesidad de
implementar un sistema ERP como parte del plan estratégico a medio y largo plazo de la
organizacion.

Una vez delimitado el entorno y los retos de la organizacion situada en el entorno de la nuevas
tecnologias de comunicaciones maviles, se presenta el andlisis funcional de las areas que
componen la organizacion para identificar las especificaciones técnicas de referencia en la
implementacion del producto ERP.

La documentacién presenta el andlisis de viabilidad econdémica y técnica del proyecto que dio
lugar al caso de negocio y estudio de retorno de inversion del mismo. El resultado de este
estudio nos ha permitido obtener el, el analisis de viabilidad, el cual formara parte del resumen
ejecutivo del proyecto de implantacion.

A lo largo. del proyecto también hemos trabajado la fase de disefio, planificacion e
implantacion, y llevando a cabo el control de integridad del producto. Como resultado del plan
integridad y aseguramiento de la calidad se presenta el plan de puesta en produccion del
sistema dando paso a la funcion de control y seguimiento de evolucion del producto.

Finalmente, hemos hecho énfasis en el analisis de factores de éxito y riesgo del proyecto. Para
minimizar los factores de riesgo hemos creado un plan de accién contra riesgos y desarrollado
los programas internos que nos faciliten gestionar el cambio y asi minimizar el impacto de
implantacion del nuevo sistema.

Las actividades que hemos llevado a cabo a lo largo de este proyecto de integracion de una
solucién ERP de SAP han sido:

Presentacion de la empresa objetivo:

= En el cual hemos presentado la empresa objeto del proyecto de implantacion del
sistema integrado ERP SAP R/3.

= Descripcion de la Mision, Visién, y Objetivos empresariales de la organizacién a
estudio.

= Descripcion del entorno empresarial de la organizacion, clientes, competidores,
proveedores, y situacion actual en el mercado.

= Desarrollo y presentacion del plan estratégico de la Organizacién para cubrir sus
objetivos empresariales a medio y largo plazo.

Andlisis funcional

= Descripcién las areas que conforman la organizacion de la empresa a estudio
identificando los aspectos claves para la eleccion del sistema ERP.
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» Se presenta el organigrama de la organizacion con cada una de la areas funcionales
que conforman la misma.

= |dentificacién de los procesos, operaciones y dependencias transversales entre cada
una de las areas de la organizacion.

= |dentificacién de los usuarios claves de cada una de las areas de la organizacion.

»= Andlisis de factores clave o beneficios esperados y riesgos potenciales derivados del
impacto de implementar el sistema integrado SAP/ERP.

= Andlisis de los las factores diferenciales por los cuales se adopta SAP/R3 como
sistema ERP para la organizacion a estudio.

Andlisis de viabilidad econémica y técnica

= Analisis de costes que permita conocer el coste de implementar el sistema integrado
ERP SAP R/3.

= Desarrollo y presentacion del “Business Case analisis de viabilidad en base a los
factores de éxito.

= Analisis del impacto de técnico y cultural de implementar el sistema con el objeto de
concluir sobre la viabilidad del proyecto.

= Resumen ejecutivo con el objeto de documentar los beneficios econémicos y
empresariales asi como los factores claves y riesgos a tener en consideracion a lo
largo del ciclo de vida del proyecto de integracion.

Disefio de la Implantacién

= Descripcion de SAP R/3 y de su evolucién como producto hasta la actualidad en la que
nos encontramos con una amplia gama de soluciones de negocio.

= Se trabajara el disefio de la soluciéon ERP y de los mapas de negocio de SAP en base a
los requerimientos de cada una de las areas funcionales de la organizacion.

= Se desarrolla el plan de trabajo de integracion identificando los hitos de la integracion
del sistema.

= Se documenta la metodologia para realizar el plan de control de integridad necesario
para verificar que se cumplen los requerimientos especificados para la solucién.

Puesta en Produccién

= Se presentan las actividades clave a tener en consideracion en el plan de lanzamiento
del nuevo sistema ERP SAP R/3 dando lugar al paso a produccién y la fase de soporte
y optimizacion del producto.

= |dentificamos los aspectos mas relevantes para determinar el plan de seguimiento de la
calidad y rendimiento del sistema con el fin de asegurar la mejora continua tras su
puesta en produccion.

= Se desarrolla el plan de formacién interna que garantice el correcto uso del sistema y
gue facilite a su vez la integracién del mismo en los procesos de la organizacion.
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Gestion del Cambio

= Se desarrolla un plan de accién interno para gestionar y facilitar el cambio de la
implantacion del nuevo sistema ERP SAP R/3.

= Desarrollo del plan de riesgos con el fin de identificar los factores de que pueden
generar desviaciones sobre el plan inicial en tiempo, calidad y coste.

* Finalmente se ha llevado a cabo un andlisis para identificar los factores de éxito del
proyecto que garantizan en mayor medida la consecucién de los objetivos propuestos
en el plan estratégico de sistemas de informacion.

3 Presentacion de la empresa

Con el objeto de dotar al proyecto de un contenido practico, se pretende adaptar el proyecto de
integracion a una empresa objetivo, la cual sera nuestra referencia con el fin de establecer las
directrices y recomendaciones del proyecto de integracion de la solucién ERP de SAP.

La empresa objeto se sitla en el contexto de las tecnologias de la informacién y en concreto en
el sector de las comunicaciones moviles. En concreto la empresa a estudio, pretende ser una
solucién atractiva para operadores, proveedores de servicios y de equipamiento de alta
tecnologia en el sector de la telecomunicaciones y en concreto de las comunicaciones moviles.
La idea de la empresa nace de la necesidad de proveer al cliente final de soluciones “end to
end que posibiliten optimizar y maximizar al alta calidad de servicio a bajo coste”.

La organizacion que dara vida a este objetivo “Broadband Comunications” pretende
desarrollar una serie de soluciones y servicios de optimizacion que seran la base de la
estrategia comercial de productos y servicios.

= Servicios de Operacién y Optimizacion de Red

» Servicios de consultaria “Business Intelligent” y Marketing de productos
= Servicios de consultaria en Calidad de Servicios

= Servicios de Desarrollo de Aplicaciones Software a Medida

= Servicios de Integracion de Aplicaciones y Soluciones

La compafiia ha identificado el proyecto de integracion del sistema integrado ERP como clave y
estratégico en su proyeccion a medio y largo plazo en el sector de la telecomunicaciones
moviles.

Actualmente “Broadband Comunications” tiene entre su cartera de clientes a los principales
operadores de comunicaciones moéviles del sector en Espafia, (Vodafone, Telefénica, Orange y
Yoigo), a la par que ofrece servicios de consultoria y optimizacién de red para los principales
proveedores de servicios del mercado (Ericsson y NSN).

La facturacién anual de “Broadband Comunications” es de unos 5 millones de Euros y espera
poder llegar a tener un crecimiento anual del 5%. Por otra parte la compafiia viene destinando
un 12% (600.000 Euros) de sus facturacion a la inversion de nuevos proyectos con el objeto de
posicionarse como una compafiia lider en su segmento.

3.1 Contexto del sector empresarial

El sector de las comunicaciones moviles ha experimentado un incremento que podriamos
considerar exponencial desde el punto de vista de evolucion tecnolégica y de penetracion y
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alcance del mercado a nivel global. Sin duda alguna las comunicaciones moviles
conjuntamente con Internet son exponentes de nuestra era actual de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion.

Para analizar el sector haremos un breve analisis de situacion y de reflexién desde cuatro
perspectivas diferentes:

Tecnoldgica
Mercado
Operativa
Financiera

Esta analisis nos permitird enfocar el desarrollo del caso practico en cada una de las areas a
estudio del proyecto.

3.1.1 Contexto tecnoldgico

Desde un punto de vista tecnolégico los sistemas de comunicacion vienen evolucionado desde
1980 momento en el que aparecieron los primeros sistemas de comunicacion de caracter
analdgico basados en multiplexacion de frecuencia y tiempo (FDMA y TDMA). La evolucién nos
llevo a los sistemas de comunicaciones digitales globales que conocemos y utilizamos en la
actualidad como GSM (“Global System Mobile Comunications”) también conocido como Ia
segunda veneracion (2G) de telefonica celular o UMTS que constituye la tercera Generacion
(3G) de sistemas de comunicaciones moviles.

Entre GSM y UMTS han aparecido tecnologias que podriamos considerar puentes o pasarelas
hacia las redes de comunicaciones moviles orientadas a la transmision de datos sobre
tecnologias de paquetes IP. Entre otras destacan las tecnologias de servicios de datos sobre
redes GSM de 2G como son GPRS (“General Packet Radio Service”) or EDGE vy las
tecnologias orientadas a las redes de UMTS o 3G como son HSDPA (“High Speed Data
Services”), HSPA+ (“High Speed Packect Access”) y HSUPA (High Speed Uplink Packet
Access”). Cada una de estas tecnologias pretende mejora el ancho de banda para mejorar la
eficiencia y velocidad de las transmisiones de datos.

En la actualidad y en un plan a corto a plazo los operadores de comunicaciones moviles y
proveedores de telecomunicaciones trabajan para ofrecer servicios de datos en entornos de
movilidad con un Throughput o ancho de banda de transmisién en torno a 28 Mbs o 42 Mbs
sobre la tecnologia de redes de comunicaciones moéviles de 3G UMTS que hace uso de
HSPA+ utilizando sistemas modulacion 64 QAM (Quadrature Amplitud Modulation) y MIMO
(“Multiple Input Multiple Output”) para mejorar la tasa binaria de transferencia de datos.

A su vez, a medio largo plazo, las redes mdviles han de evolucionar duplicando su capacidad y
velocidad de transmision hasta los 150Mbs en un periodo de entre tres y cuatro anos
dependiendo del pais, madurez tecnoldgica y demanda de servicios.

/

DL: 326 Mbps

/ ;
f | | DL: 14.4 Mbps | [DL: 14.4 Mbps| | ‘ ;

| Hasta 9 kbps 1 Hasta 171 kbps l \Hastaz Mbpsv UL 2Mbps ‘ lUL5.8 Mbps ‘ | UL:86.4 Mbps vMasdeleps ‘

> 1991 1995 2000 2001 2002 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011+ /

Desde finales de la primera del siglo XIX es muy comun escuchar la terminologia convergencia
hacia una red de datos todo IP. La razén de esta convergencia es que dia a dia la demanda de
los clientes en el uso de servicios de datos se incrementa, este hecho ha generado el
desarrollo de tecnologias de datos como las citadas, las cuales pretenden mejorar la velocidad
de la transmisién de datos y asi el rendimiento de las comunicaciones moviles para asi lograr
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ofrecer servicios atractivos para el cliente final con una calidad de servicio pareja a la que
ofrecen los servicios de Internet.

3.1.2 Contexto actual del mercado

Si analizamos el sector de la comunicaciones moviles en el contexto actual del mercado desde
la perspectiva del cliente final de servicios, comprenderemos que la demanda de servicios de
datos crece porque en gran medida el cliente espera poder hacer uso en movilidad de los
servicios que encuentra en la red de Internet.

Las redes sociales, los servicios multimedia, de video, videoconferencia, y otros muchos son un
buen ejemplo de lo que el cliente final espera poder encontrar en su teléfono movil.

Por otra parte los nuevos SmartPhone como el “Iphone” o el “Ipad” proveen al usuario de
comunicaciones moviles con dispositivos que permiten emular e incluso mejorar la experiencia
del usuario frente a los ordenadores personales o portatiles convencionales.

La demanda del cliente fuerza a operadores y proveedores de telecomunicacién a desarrollar,
desplegar y lanzar comercialmente nuevas tecnologias y servicios de red para logar dar
cobertura a la demanda del mercado.

Tanto operadores, como proveedores de servicios 0 equipos de telecomunicacion se
encuentran inmersos en una carrera de alta competitividad para desarrollar y desplegar
servicios mas competitivos que logren encontrar la expectativas del cliente final en “Time to
Market” con la calidad de servicio esperada, a un bajo coste.

3.1.3 Contexto operativo de los proveedores

Desde un punto de vista meramente operativo, propio de la operacion de proveedores de
telecomunicacion, operadores de red y de servicio, el sector se encuentra en un momento
delicado en el que nuevas tecnologias de red y servicios se han de desplegar rapidamente
acorde con la demanda del mercado sin disponer del tiempo necesario para madurar la
tecnologia y desarrollar el know-how operativo necesario para optimizar su potencial.

Innovacién es el factor clave que determina el éxito en el mercado y se mide en “Time to
Market”, calidad de servicio y excelencia operacional para alcanzar la satisfacciéon del cliente
final.
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En un entorno tan competitivo como el mercado actual de las comunicaciones moviles,
desplegar una nueva tecnologia de red e innovar en el lanzamiento de nuevos productos y
servicios supone diferenciarse de los competidores ganando cuota de mercado. Por contra, un
despliegue tardio, con demoras en el lanzamiento del servicio o con una calidad inferior a la
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esperada pueden suponer la perdida de credibilidad del cliente con un impacto irrecuperable en
la imagen de marca.

El sector demanda innovacién en nuevas tecnologias y esto conlleva la necesidad de disponer
de profesionales altamente cualificados con el know-how y la experiencia suficiente para hacer
frente al reto demandante del sector.

3.1.4 Contexto econdmico y financiero

En los dltimos anos el sector de la comunicaciones méviles ha sido extremadamente productivo
desde un punto de vista econdmico. Los servicios de comunicaciones moéviles de voz y
mensajeria principalmente han logrado penetrar el sector con gran facilidad logrando alcanzar
elevadas cuotas de mercado a precios muy rentables con tarifas por minutos en el caso de voz
para clientes pre-pago 0 postpago, por mensaje para servicios de mensajeria, y por Mega
Bytes para servicios de datos principalmente orientados al sector de empresas. Aunque el
gobierno ha tratado de controlar estas tarifas, estas han presentado costes que permitian
rentabilizar rapidamente la inversién en nuevos proyectos, maximizando los ingresos a corto y
medio plazo.

Actualmente el panorama economico y financiero del sector se presenta muy diferente. Por un
lado los servicios de voz sobre IP disponibles en Internet a coste cero, han disparado las
alarmas del que hasta el momento fue el servicio mas rentable para las operadores de
comunicaciones moviles, el servicio de voz. Las aplicaciones de Chat y telepresencia han
impactado en el “Business Case” de los servicios de mensajeria y la comunicaciones wireless
han hecho lo propio en el sector de empresas puesta que se mejoran las posibilidades de
comunicaciones mdviles en entornos de empresa acotados.

Los operadores tienen que hacer frente a tarifas planas de bajo coste para los servicios de voz
y de datos y a su vez ser capaces de crear nuevos casos de negocio para rentabilizar las
comunicaciones de datos y las inversiones que se deben realizar para desplegar nuevas
tecnologias de red y servicios.

Es facil ver el reto al que se enfrentan operadores y proveedores puesto que tarifas planas y
bajo costes en la oferta de servicios, se oponen al concepto de innovacion y desarrollo, el cual
requiere fuentes sumas de inversion en tecnologia para desplegar nuevas redes de datos y
mayores costes de cooperacion de servicio.

Un ejemplo que resumen el contexto econémico y financiero de inversion a medio y largo plazo
al que debe hacer frente el sector se ve reflejado en las acciones estratégicas que estan
llevando a cabo proveedores y operadores en la actualidad. Asi pues, encontramos fusiones
estratégicas entre algunas de las compafiias de mayor relevancia en el sector como son Nokia
y Siemens, o Alctael y Lucent Technolgies, las cuales se han fusionado para formar compafiias
como Nokia&Siemens Networks y Alcatel&Lucent respectivamente.

Un caso similar a estas fusiones de los proveedores de equipos de telecomunicacion
encontramos en las alianzas de caracter operativo entre operadores moviles, los cuales firman
acuerdos para operar la red de forma conjunta. Estos acuerdo operan sobre la red de acceso
radio (se conocen RAN — Radio Access Network” Sharing) los cuales permiten compartir de
esta forma reducir sus costes de inversién y de operacion.

3.2 Mision, vision y valores de la empresa

Para desarrollar el caso practico en primer lugar sera necesrio definir la “Vision”, “Mision” y
“Valores” de Mobile “Broadband Communications”.

Mission de “Broadband Comminications”

Liderar con nuestra experiencia y compromiso de innovacion y calidad el desarrollo de servicios
de telecomunicacion de Ultima generacion, que posibiliten la convergencia tecnoldgica hacia la
red de Internet de nuestros principales colaboradores a fin de enriquecer nuestra sociedad con
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nuevas y mejores posibilidades de comunicacion.

Vision: “Broadband Communications”

Ser una compaiiia lider y de referencia en el desarrollo de las Tecnologias de la Comunicacion
y la Informacién para nuestros principales clientes y colaboradores.

Valores Esenciales de “Broadband Communications”

Nuestros clientes, nuestra razén de ser, y nuestro compromiso satisfacer sus
necesidades.

Ofrecer valor a la sociedad a través de nuestra constante innovacion tecnolégica.
Nuestro equipo humano el principal valor de nuestra entidad.

Pasion por el trabajo, objetivos y metas profesionales.

Respeto por el medio ambiente y el entrono que nos rodea.

Lo

arwN

A continuacién se ilustra graficamente la visiébn, misién y valores de “Broadband

Comunications”.
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3.3 El Plan Estratégico

comunicaclonas
méviles.

El plan estratégico se compone basicamente de tres fases que nos deben permitir determinar
la estrategia y el plan de accién.

A continuacién vamos a desarrollar el Plan estratégico de “Broadband” Comunications”
siguiendo las pautas de desarrollo del plan estratégico empresarial, las cuales se describen a
continuacion.
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3.3.1 Desarrollo del Plan Estratégico

En esencia se pueden diferencias claramente tres etapas o fases en la creacion del plan
estrategico:

1. Primera Fase: Andlisis de Diagnostico y de Situacién. Se conforma de una andlisis de
situacién y un diagnostico posterior de la misma.

2. Segunda Fase: Decisiones Estratégicas. Se define como la etapa en al que se
formulan los objetivos, y se determina la estrategia a seguir.

3. Tercera Fase: Definicién del Plan de Accién. Se determinan las acciones y se define el
presupuesto para ejecutar el plan de accién empresarial.

Analisis - el
e Decisiones Decisiones
situacion estratégicas operativas
interna de mérketinq -
* Planes de accion
Objetivos de mérketing « Priorizacién
Diagnéstico de los pl
Estrategias de marketin PRbe
= dela D s T B deaccién
situacion « Estrateqia de cartera
* Presupuesto
« Estrategias y cuenta
o de segmentacidn de explotacion
A:Z“{ ;'5 y de posicionamiento previsional
situacion * Estrateqgias funcionales
externa (marketing mix)

Segunda fase

3.3.2 Analisis de la situacién y diagnostico

Para poder determinar un diagnostico de DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades) debemos efectuar en primer lugar un analisis de la organizacién interna de
“Broadband Comunications” y otra externa del sector de las comunicaciones.

3.3.3 Andlisis de la situacion interna

Los factores a estudio son basicamente:

= La cartera de productos y servicios ofrecidos.
= El plan de precios acorde a mercado y costes de produccion.
= Los proyectos de innovacion y su impacto estratégico.

Cartera de Productos v Servicios:

=  “MobileBroadband Communications” ofrece una amplia gama de servicios de optimizacion
y consultaria de performance de red y de servicios principalmente.

» Servicios de Operacion y Optimizacion de Red
= Servicios de consultaria “Business Intelligent” y Marketing de productos
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» Servios de consultaria en Calidad de Servicios
= Servicios de Desarrollo de Aplicaciones Software a Medida
= Servicios de Integracion de Aplicaciones y Soluciones

El plan de precios acorde a mercado y costes de produccidén

=  Los precios hacia nuestros competidores se deben revisar y adaptar para alinear nuestra
oferta a la situacion actual de reduccion de precios por parte de operadores y proveedores
de servicios.

=  Por otra parte, la elevada demanda de servicios de datos que obligara a los operadores a
realizar una fuerte inversién se plantea como una oportunidad para la compafiia en el
mercado.

Los proyectos de innovacién y su impacto estratégico

» Broadband Communications es una empresa agil en el desarrollo de aplicaciones
software a medida para Operadores y Proveedores de servicios de comunicaciones
moviles.

= Las dimensiones de la organizacion y nuestro volumen de negocio nos permiten
personalizar los proyectos a medida del cliente.

= Los proyecto que requieren un alto nivel de inversibn no estan al alcance de las
posibilidades de “Broadband Communications”.

3.3.4 Andlisis de la situacion externa

Las conclusiones del Andlisis de Situacién Externa del sector comunicaciones moéviles de
“Broadband Comunications” se reflejan en la siguiente tabla.

Analisis del Mercado:

=  Se trata de un sector en constate evolucion tecnolégica, en los que innovacion determina
la ventaja diferencial y competitiva.

= Las oportunidades de crear valor existen dado que se trata de un mercado que viene
experimentado un incremento en el numero de clientes que hacen uso de los servicios de
comunicaciones de banda ancha.

= El sector esta experimentado una etapa de transicion entre los servicios de voz y
mensajera y los datos. Estos Ultimos incrementan su uso potenciado por las nuevas
tecnologia de banda ancha.

Analisis de situacién social y econémica

= El sector de comunicaciones moviles no parece verse muy afectado por la crisis
econOmica que impacta sobre el sector financiero. Muy al contrario, los Operadores de
comunicaciones moviles han vuelto a reportar beneficios notables en sus cuentas de
resultados.

» En contraste, los operadores de comunicacion se estan viendo obligados a reducir sus
tarifas de servicios de voz y datos para mantener un nivel competitivo en el mercado. Los
servicios gratuitos en la red se han dejado sentir en el sector, que se ve obligado a aplicar
planes de precios basados en tarifas planas.

Jorge Juan Mufioz Fernandez TFC -Sistemas Integrados “ERP” 13de 72




Memoria Trabajo Fin de Carrera Implantacion de un sistema “ERP SAP R/3”

» Los operadores tienen que continuar realizando una fuerte inversion para mantener su
posicién de marca e imagen en el sector de las nuevas tecnologias

=  Los clientes demandan una mejor calidad de servicio a mas bajo coste.

Estructura del mercado vy de clientes potenciales

=  Existe un abanico de clientes potenciales entre los que se encuentran los operadores de
comunicaciones moéviles, Operadores virtuales, y proveedores de telecomunicacién y
servicios.

= El mercado se encuentra dominado a nivel nacional por Telefénica, Vodafone y Orange,
seguido de Yoigo y otros operadores virtuales.

» Los proveedores de equipamiento de telecomunicacion son compafilas de gran
envergadura que no cubren nichos de mercado en cuestién de optimizacion de servicios.

= Los proveedores de servicios van en aumento y a medio largo plazo pueden requerir
servicios de optimizacién para gestionar con eficiencia el incremento masivo de trafico de
datos.

Competidores en el sector

= Cuatro son los competidores de Mobile Broadband communications en el sector.
NowFactory, Arantech, Optimi, y Servicios Celulares.

= Los dos primeros disponen de aplicaciones muy competitivas mientras que Optimi y
Servicios Celulares gozan de un equipo de Ingenieros de alta cualificacion y experiencia
en la optimizacién de redes de datos.

3.3.5 Diagnostico de la situacion

A continuacidn se detalla presenta el diagnostico de situacién basado en el analisis de
situacion interna y externa.

Fortalezas Oportunidades

= La organizacion es una empresa agil en | =

el desarrollo de aplicaciones software a
medida para Operadores y Proveedores
de servicios de comunicaciones moviles.

Los clientes demandan una mejor
calidad de servicio a mas bajo coste.
Este hecho puede incrementar la
demanda de Operadores en servicios de
mejora de calidad de red y servicio a un
coste competitivo.

Una atencién personalizada en la gestién
y suministro de servicios es un factor
clave y diferenciador en el competitivo
sector de las telecomunicaciones.

Aparicion de Clientes potenciales como
los proveedores de servicios van en
aumento y a medio largo plazo pueden
requerir servicios de optimizacién para
gestionar con eficiencia el incremento
masivo de trafico de datos.
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Debilidades Amenazas

=  Los proyectos que requieren un alto nivel | =  Competidores en el mercado como
de inversién no estan al alcance de las Optimi, y Servicios Celulares pueden
posibilidades de la organizacion. personalizar sus servicios acorde a la
situacion de mercado.

= Fuerte  competencia con  cuatro
suministradores de oferta pareja en
coste y servicio.

=  Los precios hacia nuestros competidores
se deben revisar y adaptar para alinear
nuestra oferta a la situacion actual de
reduccion de precios por parte de
operadores y proveedores de servicios.

= Los operadores de comunicacién se
estan viendo obligados a reducir sus
tarifas de servicios de voz y datos para
mantener un nivel competitivo en el
mercado. Los servicios gratuitos en la
red se han dejado sentir en el sector, que
se ve obligado a aplicar planes de
precios basados en tarifas planas.

3.4 Plan de accion estratégico y operativo
3.4.1 Decisiones estratégicas

A continuacién se presenta cinco decisiones estratégicas que conforman el plan de marketing.

N Decision Estratéqgica

1 | Incrementar la oferta de productos de consultaria y optimizacién con el desarrollo y
lanzamiento de “Optima Mobile Broadband”

2 | Despliegue e implementacion de un sistemas “Enterprise Resource Planning”
integrado que optimice los procesos transversales de la organizaciéon y posibilite
una mejora en la gestién y operacion de servicios al cliente final.

3 | Desarrollo de nuevos modelos comerciales que logren maximizar los beneficios a medio
largo plazo.

4 | Explorar nuevas posibilidades de negocio con nuevos proveedores de servicios y
operadores virtuales.

Incrementar la inversion en proyectos estratégicos para ganar volumen de negocio.

(o231 &)

Mejorar el servicio y fidelizar a nuestros clientes con imagen de marca en Calidad de
Servicio y orientacién total al cliente.

3.4.2 Decisiones operativas

Las acciones operativas y tacticas que tomara la empresa para llevar a la practica el plan
estratégico son:

N Decisién Tactica o Operativa

1 | Desarrollo y lanzamiento de Proyectos de Consultaria.

* Proyecto de Mejora de Performance de Datos

= Proyecto de SLA (Service Level Management) for Coorporates
= Programa de Aprovisionamiento de Servicio de Datos
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= Programa de Captura de Clientes de Roaming

Fomentar y el despliegue, integracion y uso del nuevo sistema “Enterprise
Resourcing Planning” integrado que optimice los operaciones de “Broadband
Communications”.

Potenciar la promocién en servicios en eventos y ferias del sector.

Buscar nuevas lineas de financiacién para hacer frente a inversiones que requieran un
mayor volumen de negocio.

Desarrollo de nuevos modelos comerciales mas atractivos para el cliente.

Lanzar un Programa de Mejora Continua de la Calidad

3.4.3 Mapa de objetivos estratégicos

A continuacién se detalla el mapa estrategico de “Broadband Comunications”.

Aumentar el
Perspectiva Aumentar las valor aecidn
Financiera Ventas Asegurar el
Beneficio neto Mejor margen
de beneficio

"""""""""""""""" Producios de
Perspectiva ey

Captacién de
Personalizar nuevos clientes
el servicio 1+D

del Cliente Acuerdos de
Calidad de Servicio
Soportar Nuevos
desarrollos

Perspectiva

del proceso

interno

Perspectiva

de aprendizaje
¥y crecimiento

Profesional
Cualificado con
experiencia

Retener el Implantacion de
CESi nuevas TIC
Caontratar Personal
Cualificado

3.4.4 Cuadro de mando integral de “Broadband Comunications”

A continuacion se presenta el cuadro de mandos integral de “Broadband Comunications”.

T —

OF1. Aumento valor accionistas || IF1.Valor de la accién CEO Aumento de || 5% - 3 en Anos
OF2. Mejor margen de beneficio || IF2. ROl vs OPEX and CAPEX || Direccién Ventas y mejorg| 10% - 3Q2011
OF3. Asegurar beneficio IF3. EVA Finanzas del margen con || 2% - 3 Anos
OF4. Aumento de ventas IF4. Volumen por Ventas Comercial produccién a 5% - 3Q2011
escala
OC1. Innovacién en produccién IC1. Indicador CDI Marketing Innovacién Para 202012
OC2. Personalizar servicio 1+D IC2. Indicador CDI Marketing e 1+D personalizada
OC3. Acuerdos de Calidad SLA || IC3. Numero de SLA, QLA, OLAJ| Marketing y Operacicones || del desarrollo
0OC4. Captar nuevos clientes IC4. Volumen de Clientes Marketing y Comercial para nuevos
0OCS5. Nuevos productos IC5. Volumen de Ventas NP Marketing productos
OP1. Aseguramiento Calidad IPI1. Ndmero de reclamaciones || Operaciones y Calidad Asegurar la Para 1Q2012
Perspel:tlva de OP2. Gestién del Suministro IPI2. Ratios de digponibilidad P || Gestion del Suministro Calida con un
Procesos Internos OP3. Desarrollo nuevo productos || IPI3. Namero nuevos productos || [+D y Operaciones proceso de
OP4. Capacidad Investigacion IPl4. Nimero nuevos proyectos || 1+D mejora continual
OP35. Soporte de Incidencias IP15. Penalizaciones in SLAS Atencion al Cliente y Potenciar I+D
OA1. Profesionales cualificados || IA1. Ratio personal calificado Recursos Humanos Gestion dell| Para 402011
OAZ2. Desarrollo Infraestructuras || IA2. NOmero plantas produccién|| Infraestructuras Conocimiento
OA3. Implantacién de TIC I1A3. N* proyectos desarrollo TIC| 1T Creacion plantg| Para 4Q2012
OA4. Contrataciones personal |1A4. N* contrataciones con exp || Recursos Humanos &n extranjero
OAS5. Retener el talento |A5. Rotacidn de empleados Recursos Humanos Proyecto del| Para 4Q2012
implantacién d
las TIC
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4 Analisis funcional de la organizacion

4.1 Areas que conforman la organizacion

La organizacién de “Broadband Communications” se conforma de cinco pilares estructurales
claves, los cuales quedan delimitados por las siguientes areas:

= Finanzas, es otro de los ejes clave de toda organizacién y asi también en “Broadband
Comunications”. Como se recoge en el plan estratégico a corto y medio plazo la
compariia tendra que realizar inversiones relevantes para posicionarse en el sector
como una compainiia lider en su segmento de negocio. Para ello finanzas tendra que
asegurar la viabilidad econémica de todos y cada uno de los proyectos que se lleven a
cabo, realizando un seguimiento continuo de los indicadores financieros de la
organizacion con el objetivo de garantizar la salud financiera de “Broadband
Comunications”.

= Bajo este area destacan los departamentos de Control Financiero, Tesoreria y
Contabilidad los cuales requieren de un sistema de formacion fiable y homogéneo que
posibilite una gestién agil y eficiente de la informacion.

= Tecnologia como eje central de la organizacién y motor de la compafiia a lo hora de
desarrollar productos y servicios que puedan generar valor para el cliente final. El
desarrollo de nueva aplicaciones software personalizadas a la medida de los
operadores de comunicaciones moviles, junto con la posibilidad de ofrecer una amplia
y atractiva oferta de servicios de consultaria, son factores clave para posicionarse en
el sector como una compainiia lider y competitiva de forma sostenible.

= Operaciones, como departamento encuadrado dentro del &rea de tecnologia, es un
pilar indispensable para llevar a cabo las acciones de la compafia. La excelencia
operacional es sin duda uno de los objetivos estratégicos de “Broadband
Communications” velando por asegurar la mejora continua de los procesos de la
organizacién tanto en el desarrollo de nuevos productos y servicios como en la
operacion y entrega de los mismos al cliente final en tiempo, calidad y coste.

= Gestion de clientes, area que vela por ofrecer la mejor calidad de servicio y soporte
para los clientes de “Broadband Communications”. La organizacion entiende el valor de
la satisfaccion del cliente final como su razén de ser, por ello, esta es una de las areas
que mas se quieren potenciar para logar ofrecer la mejor calidad y soporte al cliente. La
gestiéon de clientes en Broadband Communications se organiza en base a las cuentas
de clientes. Para ello la compafia quiere llevar a cabo un seguimiento continuo del
estado de los proyectos y servicios ofrecidos a sus clientes sin olvidar las actividades
de operacion y mantenimiento del servicio.

= Marketing y Ventas, es el area que se encarga de maximizar el beneficio y obtener la
mayor rentabilidad de los productos y servicios de “Broadband Communications”. La
organizacién quiere potenciar este area facilitando herramientas que posibiliten la
realizacion de andlisis de mercado de forma rapida y eficiente con el fin de adaptarse
mejor a las necesidades de nuestros clientes.

= Recursos Humanos se responsabiliza de la gestiébn del personal como una de las
principales activos intangibles de la organizacion. “Broadband Communications” sabe
de la importancia de contar con un equipo de gran experiencia y capacidad para
alcanzar objetivos y lograr asi satisfacer las necesidades del sus clientes en un sector
tan competitivo como este..

= Sistemas de Informacién. El area de sistemas de informacion se encuentra dentro del
area funcional de tecnologia. La expansion y crecimiento de la organizaciéon y la
demanda de una mejora de las operaciones transversales que involucra a todas las
areas, han generado la necesidad de desarrollar un plan estratégico de sistemas de la
informaciéon como una de la principales prioridades de “Broadband Comunications”.
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4.1.1 Organigrama de la organizacién

El organigrama de “Broadband Comunications” se muestra a continuacion en esta ilustracion
en la que podemos ver todas y cada una de las ares anteriormente citadas.

Direccién

Clientes
{7 N\ o ™ i ™y e
e {i| Gestién dela Gestion de i Gestion de
Contabilidad | | i Call Centre
. 5 Demanda ‘ Innovacion Productos it Personal
i Planificacién Desarrollode | :
Tesorerfa ! Compras . i Back Office Desarrollo
i . Desarrollo Negocio i
\ v o v N—— A\
; T e N e
N ™ : Marketing i Soporte :
Cantfm Almacén Produccidn Estratégico Técnico Formacién
Financiero ! \ / A
J i
A / ' N —
A e Gn‘a\:‘id:n de Gestién de | ™
L i Incidencias | :
H S
( ) [ Grandes [ Grandes
Operaciones Cuentas ‘ i Cuentas
Commercial

i i\ Clientes |

4.1.2 Requerimientos por areas funcionales

Desde cada una de las areas que conforman los pilares clave de la organizacion se identifican
los siguientes requerimientos para dar cobertura a las funciones o actividades de la
organizacion.

Finanzas, desde el are de finanzas, y en concreto desde la unidades de Contabilidad,
Tesoreria y Control Financiero se solicita una aplicacién capaz de proporcionar informacion
fiable de forma rapida para posibilitar el control de cuentas de clientes, gastos de la compafiia y
seguimiento de la contabilidad general. Asi pues, se identifican las siguientes actividades o
funciones dentro de este area:

= Contabilidad Financiera
= Contabilidad General
= Control de pagos a suministradores
= Control de cuentas y cobros de clientes finales
= Gestion de activos

= Tesoreria

= Control y gestidn de provisiones y posicionamientos
= Control de fondos

= Control de Finanzas.
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= Contabilidad por centros de coste
= Control de coste por producto

*= Anadlisis de rentabilidad

= Costes basados en actividades

Marketing y Ventas: desde el area de marketing se requiere un sistema de informacién capaz
de proveer informacién sobre los diferentes productos y servicios. Esta informacion debe
posibilitar estudios de inversiébn y mercado para cada unos de los jefes de producto. Estos
estudios de mercado son claves a la hora de llevar a cabo las decisiones sobre la inversion en
desarrollo y produccién de nuevas aplicaciones.

Por su parte el area de ventas quiere ser capaz de conocer el estado de cuentas de los clientes
con el fin de maximizar las posibilidades de negocio al maximo y rentabilizar las inversion de la
forma mas eficiente posible. Para ello los comerciales del equipo solicitan una aplicacion capaz
de trabajar en tiempo real, ofreciendo datos de ventas, pedidos y facturacion de servicios a
clientes. Las actividades o funciones que se requieren del nuevo sistema de informacién son:

= Ventas
» Gestion de Ventas
= Gestion de productos y servicios
=  Gestion de pedidos y expediciones
» Facturacion de clientes

= Gestion de Productos y Servicios

= Gestion de tarifas y condiciones de precio

= Andlisis de rentabilidad de productos y servicios
= Control de coste de producto

= Seguimiento y progresos de proyectos

Tecnologia: en este area es un valor indispensable el disponer un sistema de informacion
integrado que posibilite la organizacién de los procesos operativos que conforman la cadena de
valor de “Broadband Comunications”. Para ello la alta direccion del departamento ha realizado
un estudio involucrando los principales responsables de cada departamento con el objeto de
identificar la necesidades primordiales que cubran las funciones de Planificacion y Desarrollo
de nuevos productos y servicio, produccion, operacidbn y mantenimiento de servicios vy
productos.

La organizacién de tecnologia considera relevante estandarizar los procesos de las diferentes
areas involucradas en la cadena productiva de la organizaciéon desde un punto de vista “End to
End” buscando mejorar el “Time to Market” de productos y servicios y la calidad de los mismos.

La excelencia operacional es uno de los objetivos estratégicos de “Broadband Comunications”,
que busca ser lider en su segmento haciendo entrega de productos y servicios de gran calidad,
en tiempo y forma. Es por ello, que se considera requisito indispensable el implementar un
sistema de informacion que ayude a introducir la normativa 1ISO 9001 y ademas comenzar a
establecer procesos de mejora continua.

Asi pues, los requerimientos para el nuevo sistema de informacion que se pretende
implementar son:

= Planificacién y desarrollo
=  Gestion de la demanda
= Plan de capacidades
= Plan de Materiales

=  Produccioén

= Datos basicos de producto
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= Ordenes de fabricaciéon
=  Gestion de procesos

= QOperacién y Mantenimiento

=  Gestion del Mantenimiento

= Ordenes de trabajo

= Proyectos de Mantenimiento
= Gestion del servicio

= Gestiéon de la Calidad

= Herramientas de planificacion y gestién de la calidad
= Control de Calidad de productos
= Certificacion de la calidad y notificaciones de estado por producto

Gestién del Suministro v Compras: desde el are de compras tratan de obtener un mayor
control sobre las actividades de aprovisionamiento para lograr satisfacer la demanda de
materiales y servicios que requiere el area de tecnologia y de gestién de proyectos.

A su vez desde la perspectiva de costes, se busca un sistema de informacion integrado con un
coste competitivo en el mercado actual, que posibilite contener la inversién en sistemas
informaticos y aplicaciones existente actualmente.

El coste operacional (Operational Expenditure, OPEX) preocupa a la alta direccién de la
organizacién, razon por la cual se quiere reducir al méximo los gastos derivados de servicios
de operacion y mantenimiento de los sistemas de la informacion.

Finalmente, se busca un sistema que sea escalable en forma y tiempo para dar cobertura a las
necesidades de una empresa en vias de expansion. Por esta razén el departamento de
compras tiene entre sus principales objetivos el desarrollar una estrategia de compras que
logre estandarizar las aplicaciones informaticas al maximo para lograr asi minibar los
requerimientos actuales de inversibn en equipamiento hardware, aplicaciones software y
servicios profesionales especializados.

La estandarizacién de los sistemas de informacién en acorde con los estandares de la industria
es una de las prioridades para obtener un precio optimo y personalizar la gestién del suministro
con proveedores de primer nivel.

= Gestion de aprovisionamiento

= Planificacion y necesidades de materiales
= Gestion de compras

= Gestion de catalogos de compra

= Control de partida presupuestaria

= Control de ordenes internas

= Control de facturas

= Gestion de proveedores

= Inventario de Proveedores

= Transporte y gestién del suministro

= Planificacién de la demanda de proveedores
= Gestion de Almacén

= Gestion de almacenes

= Gestion de inventarios
» Sistemas de calificacion y control de calidad de entradas
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Gestion de Clientes: como bien se indica en el “Balance Score Card” de “Broadband
Comuncations” la satisfacciéon del cliente final es un factor clave para el éxito y sostenibilidad
de la compafiia. Por esta razon, desde el area de gestion de clientes se solicita una solucion
integral que posibilite la gestién de grandes cuentas en tiempo real de forma que sea posible
conocer el estado de las cuentas y las necesidades de operacion y servicio que requiere el
cliente final.

Las actividades clave a las que debe dar cobertura el nuevo sistema de informacién en el area
de Gestion de Clientes son:

= Gestion de grandes cuentas

» Gestidn de cuentas de clientes

»= Informacion sobre estados de cobro

» Informacion de pedidos y expediciones por cliente

= Informacion de certificaciones y notificaciones de calidad de producto

= Gestion de operacion y mantenimiento de servicios a clientes.

= [nformacion sobre ordenes de mantenimiento

= Informacién y control del mantenimiento preventivo

= Informacién de los proyectos de mantenimiento

= Informacion sobre el estado del servicio de mantenimiento

Recursos Humanos: el departamento de recursos humanos busca mejorar las aplicaciones
actuales con un sistema de informacion que facilite la gestion de los empleados de la
organizacién dentro de cada una de las areas que la componen.

Para ello las actividades o funciones a las que debe dar cobertura el nuevo sistema de
informacion son:

= Gestion del Personal

= Datos Maestros de personal

= Nomina

= QOrganizacion y planificacién de personal
= Desarrollo de personal

= Gestién de la formacién

= Seleccion de personal

= Gastos de Viaje

Programe Management Office: una compania como “Broadband Communications” que tiene
entre sus actividades de negocio clave el desarrollo de aplicaciones software como productos y
servicios debe priorizar la gestion y monitorizacion de los proyectos clave con el fin de reducir
los tiempo de entrega y minimizar los riesgos potenciales que puedan aparecer a lo largo de la
vida proyecto.

La oficina de gestién de proyectos se encontraba ubicada anteriormente dentd del &rea de
tecnologia, sin embargo la creciente demanda de nuevos proyectos y las vinculaciones de
estos dentro de la organizacién ha llevado a la alta direccion a tomar la decisién de crear un
departamento especializado en la gestién de proyectos.

= Gestion de Proyectos

» Planificacidn de proyectos

= Plan de costes

* Proceso de aprobacion.

= Seguimiento y progreso de proyecto.
= Master data de proyecto.
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Cabe destacar el papel clave que jugara la oficina de gestién de proyectos a la hora de
gestionar el cambio organizativo que implica la implementacién de un nuevo sistema de la
informacién integrado.

Alta direccidn: requiere un sistema de informacion “ERP” integrado que permita conocer el
estado de la compafiia contra objetivos, evaluando los indicadores de rendimiento clave que se
han definido en el “Balance Score Card”

Estos indicadores de performance permiten a la alta direccién monitorizar el rendimiento de la
organizacién desde cada una de los pilares claves de la misma como se ha descrito en el
apartado 3.4.3 y 3.4.4 de este informe.

» Control de Indicadores de Rendimiento de la organizacion

= Control de contabilidad de beneficios.

= Seguimiento de la planificacién del negocio.
»= Consolidacion a nivel directivo.

»= Reporte ejecutivo para alta direccion.

Sistemas de la Informacién: se encargara de consolidar los requerimientos de todas y cada
una de las areas funcionales de la organizacién para gestionar la seleccion e integracion del
sistema que mejor cumpla con dichos requerimientos.

A su vez, dara soporte y mantenimiento a los usuarios del sistema en cada una de las areas de
la organizacion. Se responsabilizara de gestionar la actualizacion y escalabilidad del mismo en
acorde al plan de estratégico de sistemas de la informacion.

4.1.3 Operaciones y dependencias transversales

Como se puede ver en el organigrama de “Broadband Comunications” la compaiiia lleva a
cabo gran parte sus operaciones de forma vertical en cada una de las areas que componen la
organizacion.

A continuacion se presenta un grafico que ilustra la dependia transversal en la gestién de
proyectos.

Actividades Pilares Estratégicos de la Organizacién
Transversales

|
Planificacién Control
y Desarrollo Financiero

V4 Ry

Gestién de Pedidos y
Productos Expediciones

—
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El reto principal en el que se ve inmerso “Broadband Comunications” es el de llevar a cabo una
integracion de procesos que posibilite la estandarizacion de los mismos y el crecimiento a
medio largo plazo de la compafiia. Por esta razén, se ha realizado un andlisis de las
operaciones con dependencias transversales con el fin de identificar requerimientos para lograr
la integracion y estandarizacion de procesos.

Las operaciones transversales con implicaciones sobre las principales areas y por ende pilares
estratégicos de la organizacion, (Finanzas, Tecnologia, Marketing, Ventas y Gestién de
Clientes) que deben tenerse en consideracién para la implantacién del sistema ERP integrado
se muestran en la ilustracion.

Direccién
General

| [ i | |

Gestion del
Gestibn de  Marketing
Tecnologia Suministro Finanzas
Clientes Comercial Compras
orovecto 1 . : IS S e N
broyecto 2 Loy | S S S
Progecto s W W I S S S

Proyecto 4 \ H p_— \a:)

Dentro del area de tecnologia también se crean dependencias entre departamentos tal y como
se ilustra en el siguiente organigrama que representa el equipo virtual de un proyecto de
desarrollo software. Este ejemplo nos permite apreciar la relevancia y necesidad de una
soluciobn ERP integrada que facilite la gestibn de procesos operativos a través de las
principales &reas o pilares funcionales y estratégicos de la organizacion.

Organigrama Area Funcional de Tecnologia

Alta Direccién Direccion
General

Direccidn de Tecnologia l :
Tecnologia i
: s
[ [ I :
ro Gestion Desarrolio Andlisis de |
Proyectos Software Proyectos ;
! Responeables F;;’;mr Funcional Funcilomal ;
1 gar Manager Manager !
:.':._.'.':._.'::::::::T::::::T:::I::::::._.'::.'.':._.'::._.':._.'.':._.':._.'::._.':._.'.':r.'._:.'.':._.'::.'::._.'::.'.':._.'::._.':._.'.':._.':._.l.':.._.'::.'.':._.'::.'.':,
: Jafe de I Senior Sanior Analisfa i
. Progra Jafe de Proyecto Programador Programador Drgﬁlnlm :
| :
i Junior JSumior Analista :
| Rk s e Programador Programadaor Funciomal i
. | i
: Jefe de P " Junior u Jurior Analista :

Programador Programador Funciomal
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La organizacién matricial creada, posibilita que los recursos del area de tecnologia se asignen
y gestionen en base a la demanda de proyectos. Asi pues los recursos 6 expertos en areas
concretas se combinan con expertos de otras &reas funcionales para dar cobertura a un
proyecto determinado.

Un proyecto podria quedar determinado por un Jefe de proyecto, un analista funcional, un
programador senior, un programador junior un comercial 6 responsable de la cuenta del cliente,
un gestor de compras y de suministros y un responsable de finanzas si fuera necesario.

Como vemos el Proyecto se conforma de recursos que provienen de diferentes departamentos.
Al igual que hemos representado el area funcional de tecnologia podriamos hacer la
representacién de cualquier otra area de la organizacion identificando las unidades y grupos.

4.1.4 Usuarios clave

Para facilitar la gestién y el uso del nuevo sistema de informacion “ERP” integrado se han
definido un serie de usuarios clave dentro de cada una de las areas que conforman “Broadband
Comunications” tal y como se detalla en la siguiente tabla.

Area Numero de usarios Clave Modulos
Sistemas de Informacion 5 Especialistas de IT. Cobertura del Sistema
Finanzas 3 usuarios clave en el area. Contabilidad
1 usuario calve por modulo. Tesoreria.
Control de Finanzas.
Tecnologia 4 usuarios clave en el area. Planificacién y Desarrollo
1 usuario clave por modulo. Produccion

Operacién y Mantenimiento
Gestion de la Calidad

Gestion del Suministro 1 usuario clave en el area. Gestion de aprovisionamiento
1 usuario clave, tres médulos. | Gestién de Almacén
4 usuarios en el area. Gestion de proveedores
Marketing y Ventas 2 usuarios clave en el area. Gestion de productos
1 usuario clave por modulo. Ventas
6 usuarios dentro del area.
PMO, Gestiéon de Proyectos | 1 usuario clave. Gestion de Proyectos
4 usuarios en el area.
Recursos Humanos 2 usuarios clave en el érea. Gestion de Personal
Gestion de Clientes 1 usuario clave en el area. Gestion de grandes cuentas
5 usuarios dentro del area. Operaciones a clientes
Alta Direccidn Sin usuarios calve en el area. | Balance Score Card

Informes y Reportes

4.2 Factores calve y deriesgo

El analisis funcional de los requerimientos de un nuevo sistema de la informacién “ERP” nos
permite identificar los factores clave y de riesgo que se citan a continuacion:

Factores clave y/o beneficios esperados.

= Estandarizacion de procesos operativos que involucran a mas de un area.

= Unificacién de sistemas de informacién y aplicaciones de soporte funcional y operativo
de la organizacion.

= Reduccién de los tiempos de desarrollo, produccién, gestién del suministro y entrega.

= Mejora en la gestion de la informacién con un sistema en tiempo real.

*» Mejora en la atencion personalizada al cliente final de forma conjunta desde cada una
de las areas de la organizacion.
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= |mplantacién de la Normativa ISO 9001 para asegurar la calidad de procesos.

* Reduccion de costes operativos derivados de los procesos de operacion y
mantenimiento.

= Incrementar el control sobre presupuestos y gastos de forma eficiente.

= Control del gasto de desarrollo en aplicaciones software por terceros mediante una
solucion homogénea e integrada como SAP.

» Standardizacion de los sistemas de informacién e introduccion de las mejores
practicas.

= Escalabilidad de los sistemas que posibiliten el crecimiento de “Broadband
Comunications”.

Factores de riesgos

» Elimpacto cultural que puede suponer para la organizacion la integracion de un nuevo
sistema de informacion que reemplace los sistemas actuales.

* La adaptacion de los procesos al nuevo sistemas en busca de una operativa mas
eficiente.

» Posibles incidencias técnicas como consecuencia de la integracion del sistema con
algunas de las aplicaciones y plataformas actuales.

= La captura incorrecta insuficiente de requerimientos que puedan llegar a generar una
demanda adicional de customizaciones posteriores a la integracion.

= Desviaciones en el presupuesto como consecuencia de incidencias o ineficiencias en la
planificacién, gestion y despliegue del sistema a lo largo del proyecto de integracion.

Para suplir estos riesgos la direcciéon de “Broadband Comunications” ha decidido abrir un

programa de Gestiobn del Cambio que facilite la integracién y posibilite mitigar posibles
desviaciones.

4.3 Factores diferenciales por los cuales se adopta SAP/R3

SAP R/3 posibilita la integracion de areas empresariales homogéneas dando soporte a las
operaciones de “Broadband Comunications” de forma integral en tiempo real.

Dicha integracion se logra a través de la puesta en comun de la informacion de cada uno de los
los médulos que conforman SAP R/3. Los mddulos funcionales del sistema SAP R/3 responden
de forma completa como un todo a los procesos operativos de la organizacion.

De entre los factores diferenciales por los cuales se ha elegido SAP R/3 como el sistema ERP
integrado mas factible para cubrir las necesidades de “Broadband Comunications” destacan:

Factores diferenciales:

= Solucion estadndar ampliamente utilizada en la actualidad, hecho que facilita la
estandarizacion Sistemas de Informacion y la implementacion de la mejores practicas
de la industria.

= Solucion escalable y modular que posibilitar llevar a cabo una implementacion flexible y
sostenible en el medio y largo plazo.

= Precio competitivo de un producto altamente fiable, con un coste moderado en
actualizaciones y operaciones de mantenimiento o customizacion, hecho que posibilita
un “Total Cost Onwership” razonable para un empresa de mediana envergadura como
“Broadband Comunications”.

» Implementacion e integracién factible en un tiempo razonablemente corto cuando nos
referimos a un proyecto de implantacion de sistemas.

= Facilita la reingenieria de procesos transversales optimizando las operaciones
productivas y de gestién de servicios de la organizacion.

= SAP ofrece un soporte técnico especializado para el seguimiento y resolucion de
incidencias, incluyendo servicios profesional de mejora y customizacion.
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5 Analisis econdmico y viabilidad del proyecto

5.1 El caso de negocio

El caso de negocio también conocido como “Business Case” es un documento que resume los
principales aspectos de una accion comercial y que nos permite ganar claridad para justificar
una inversion.

El principio béasico del andlisis consiste en descomponer una accién comercial en sus procesos
mas relevantes, para analizar su performance y prever sus resultados.

Un caso de negocio bien formulado es un instrumento o herramienta que apoya el plan
estratégico y de accion de marketing, la toma de decisiones y la implementacion de estrategias
comerciales. En el caso de negocio presenta descripcion del proyecto y descripcion de la
posible solucion.

En un caso de negocio, es importante justificar el beneficio econdémico-financiero mediante una
analisis de indicadores clave, entre los que podemos destacar entre otro:

= ElRetorno de Inversion (ROI),

= El“Total Cost of Ownership” (TCO)

= El “Capital Expenditure” (CAPEX)

= El “Operational Expenditure” (OPEX)

= El “Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization" (EVIDTA)

Ademas existen otros indicadores que permiten evaluar el Business case como el “Average
Rate Per User” (ARPU) para medir los ingresos esperados de media por cliente en el uso de
servicios y productos, o indicadores para evaluar el grado de fidelizacion de nuestros clientes
sobre productos y servicios como el “Churn Rate”.

El caso de negocio debe presupuestar las acciones y calcular la rentabilidad de la inversién, el
plazo de recuperacion, y la tasa interna de Retorno de Inversion (ROI) y el valor actual neto.
Esto nos permitird identificar si la accion comercial justifica la inversion, si es factible, rentable y
aporta valor para la organizacion.

5.1.1 Indicadores de viabilidad econdmica

Algunos de los indicadores que debemos tener en consideracién en el andlisis de costes y
beneficios son:

= El Retorno de Inversion (ROI): es un valor que mide el rendimiento de una inversion,
para evaluar qué tan eficiente es el gasto que estamos haciendo o que planeamos
realizar. Es una formula que nos da este valor calculado en funcion de la inversion
realizada y el beneficio obtenido, o que pensamos obtener.

= Los Ingresos Netos del proyecto (NPV): El Valor Presente Neto es el método mas
conocido a la hora de evaluar proyectos de inversién a largo plazo. El Valor Presente
Neto permite determinar si una inversién cumple con el objetivo basico financiero de
MAXIMIZAR la inversién. Ese cambio en el valor estimado puede ser positivo, negativo
0 continuar igual. Si es positivo significara que el valor de la firma tendr4 un
incremento equivalente al total del Valor Presente Neto. Si es negativo quiere decir
que la firma reducira su riqueza en el valor que arroje dicho indicador. Si el resultado
del indicador es nulo, la empresa no modificara su valor.

= El “Total Cost of Ownership” (TCO): es un método de calculo para gestionar los
costes relacionados con la compra de infraestructura, como equipos de red, licencias
software y otros. No solo contabiliza los costes directos de inversion sino los originados
por costes de operacion y mantenimiento. El analisis del coste total de propiedad fue
creado por el Grupo Gartner en 1987 y desde entonces se ha desarrollado en
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diferentes metodologias y herramientas de software. Por ejemplo, la compra de un
ordenador puede incluir la compra en si misma, reparaciones, mantenimiento,
actualizaciones, servicios y soporte, redes, seguridad, formacion de usuarios y costes
de licencias. Asi pues el coste total de la propiedad o “TCO” se puede presentar como:

= “Capital Expenditure” (CAPEX): Inversion de infraestructuras y equipamiento.
= “Operational Expenditure” (OPEX): Costes de Operacion y Mantenimiento.

“Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization" (EVIDTA): Se
obtiene como la toma el resultado final de la empresa y le resta los gastos e ingresos
por intereses, los impuestos, las depreciaciones y las amortizaciones para mostrar lo
que es el resultado puro de la empresa, sin que elementos financieros (intereses),
tributarios (impuestos), externos (depreciaciones) y de recuperacion de la inversién
(amortizaciones) puedan afectarle. De esta forma obtenemos una imagen fiel de lo que
la empresa esta ganando o perdiendo en core del negocio.

Flujo de Caja o “Cash Flow”: que es la acumulacién neta de los activos liquidos en
periodo de tiempo. Este indicador nos permite evaluar la liquidez del proyecto para la

organizacion.

5.1.2 Analisis de viabilidad econdmica

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del andlisis de viabilidad econdémica del
proyecto de Integracion del Sistema de Informacion ERP SAP R/3:

Las tablas y las ilustraciéon representan el “Total Cost of Onwership” del proyecto a lo largo de

los préximo cinco afios. El analisis contabiliza

profesionales.

Implantacion del Sistema de Informacion "ERP SAP R/3"

el coste Hardware, Software y de servicios

Proyecto de Integracion SAP R/3 FY 13/14 FY 14/15  T0O-5Years |
Hardware £ 120,000 : € 40,000 : € 30,000 : € 20,000 : € 15,000 £ 225,000
Plataforma Hardware £ 95,000 | £ 20,000 § £ 15,000 | € 10,000 ; € 5,000 £ 145,000
Otros elementos Hardware £ 25,000 : € 15,000 § € 10,000 : € 5000 € 5,000 £ 60,000
Equipamiento adicional £ - i f 5000 : € 5000 € 5000 ¢ € 5,000 £ 20,000
Software Licneses € 86,100 | € 14,763 [ € 14,763 [ € 14,763 | € 14,763 € 145,150
Coste Inicial de Licencias Software £ 86,100 £ §6,100
Coste por nuevas Licencias Saftware £ 10,763 | € 10,763 : € 10,763 | € 10,763 43 43,050
Upgrades Anuales de release Saftware £ 4000 | € 4000 € 4000 € 4,000 43 16,000
Profesional Services € 98,000 : € 44,000 : € 35,000 | € 32,000 | € 32,000 € 241,000
Servicios de Project Management £ 22000 ; € - £ - £ - £ - £ 22,000
Servicios de Instalacion de licencias € 14,000 : € 4,000 i € 4000 € 4000 ; € 4,000 € 30,000
Consultores, Anlistas y especilistas de SAP £ 30,000 : £ 18,000 : € 18,000 : € 18,000 : € 18,000 € 102,000
Servicios de Migracion de Datos £ 18,000 : € 10,000 § € 3,000 43 31,000
Servicios de persanalizacion de aplicaciones £ 14000 : € 12,000 § € 10,000 : € 10,000 § € 10,000 £ 56,000
Coste Dperativo £ 4,000 | € 24,000 : € 24,000 : € 24,000 : € 24,000 £ 100,000
Costes de Operacion y Mantenimiento £ 4,000 ; € 24,000 : € 24000 : € 24,000 | € 24,000 £ 100,000
Total Cost of Onwership :
{CAPEX € M€ 98,763 : € 79,763 | € 66,763 i € 6L763 ] i€ 611,150 |
{OPEX € 4,000 | € 24,000 € 24,000 | € 24,000 | € 224000 i€ 100,000 |
Numera total de empleados 200 225 250 275 300 325
Usuarios clave 14 16 18 15 21 23
Usarios de |a aplicacion 28 32 35 35 42 46

La ilustracion representa la evolucion de la inversion anual

operativo (OPEX) también anual del mismo.

del proyecto (CAPEX) y el coste
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Estimacion TCO - Integracion SAP R3

€350,000

€304,100

WS CAPEX
N OPEX

€300,000

€250,000

€200,000

€150,000

€98,763

€100,000 79,763

€50,000

€24,000 €24,000

€-
FY 12/13 FY 13/14 FY 13/14

FY 14/15

FY 15/16

A continuacién se muestran la estimacion de ingresos que se esperan obtener de la

explotacion del sistema ERP SAP R/3:

Facturacion Annual y Pesupuesto Annual del Area de Tecnologia

Ingreses brutos por facturation annual € 5000000 € 5,250,000

€ 5512500

£

5788125

€ 6077531 € 27,625,156

Inversion en CAPEX en area de Tecnologia y suministro € 600000 € 630,000

€ G6L500

£

£94,575

€ T34 € 3315319

Ingresos Anuales dervidos de la mejora de procesoso operativos y beneficios de SAP R/3

Proyecto de Integracion SAP R/3 FY12/13 FY 13/14 Y 13/14 FY 14/15 FY 15/16 Total 5 Years
Ingreses brutos anuales en explotacion de cuentas de clientes £ - i€ 26,250 i € B2,638 | € 86,822 | € 91,163 € 186,922
Ingresos brutos anuales en mejora del tiempo de entrega £ - i E 42,000 i € 55,125 i € 57,881 € 60,775 € 115,782
Ingreses brutos anuales obtenidos de la gestion de SLAs £ 50,000 ;i € T80 1€ 1G53 € 173GM i€ 18236 € 650,095
 Reduccion de Coste abtenida de los procesos de provisionamiento Pf 12000 0€ 18900 € GGIS0IE  G94SB i€ 72930 i€ 239,438
Ingresos brutos anuales adiclonales en explotacian SAP R/3 50000 € 47000i€ 303484 £ 1,152,799
Ahorro en presupuesto de Inversion en explotacion SAP R/3 : 12000:i€ 18900i€ 66150 £ 238,438
Estimacion de Ingresos brutos con SAP R3
€400,000
€350,000 7,
€303,188 €318,347

€300,000

€250,000

€200,000

£147,000
€150,000
€100,000 €66,150 €69,458 £€72,530
€50,000
£50,000 - €12.000 €18.900
€-
FY 12/13 FY 13/14 FY 1314 FY 14/15 FY 15/16

" Ingresos brutos anuales adicionales en explotacion SAP R/3
Aherro en presupuesto de inversion en explotacion SAP R/3

Finalmente podemos ver la evolucion del flujo de caja y el IRR del proyecto para los cinco afios

fiscales a estudio.
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Beneficios Netos y Cash Flow del Proyecto de Integracion SAP R/3

Proyecto de Integraclon SAP R/3 A/ /M | ABUW . WIS | F56

Coste Anual Fjo WI0EE  GBIEIIE TOMIIE GEIIE G i€ 611,150
Coste Annual Variable A00FE  M0000€  MO0DPE€  MO0IE MO0 i€ 100,000
HIngresas anuales por explotacion de SAP &3 G000 € G000 € 393MIE  WIAMIE  4N%E g 139,036 ¢
iCash Flow del Proyecto BEOMBIODIE  A3DBIE MSATRIE 970406 Al g 681,086 |
NPy (125) 114,958

IR 6%

El grafico nos muestra el flujo de caja a cinco afios del proyecto desde el afio fiscal 12/13

actualmente en curso hasta el 15/16.

Cash Flow del Proyecto

€400,000

€300,000

€200,000

€100,000

€43,138

FY 12/13 FY 13/14

-£100,000

-£200,000
-€246,100

-£300,000

FY 13/14

€265,575

FY 14/15

€237,042

=#=(Cash Flow del Proyecto

FY 15/16

Como se puede comprobar en las siguiente tabla los beneficios se basan en estimaciones muy
conversadoras sobre el aumento que se espera obtener en la facturacion anual mediante la

explotacion de SAP R/3.

Estimaciones de referencia para cuantificar los beneficios

Objetivo annual de incremento de facturacion 5%

Inversien annual en Tecnologia y Sistemas de nformacion 12%

% Incremento de facturacion annual par Explotacion de Cuentas 0.0% 0.5% 15% 15% 15%

% Incremento de facturacion por mejora en tiempo de entrega 0.0% 0.8% 106 10 1.0%

% Incremento de facturacion annual par gestion de SLAs L0% 15% 3.0% 3.0% 30%

i% Reduccion de Coste estimada en SCM con SAP B3 biH 3 10% 10% 10% |
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5.2 Impacto del proyecto

El impacto de llevar a cabo el proyecto de integracion del sistema ERP SAP R/3 presenta los
factores de riesgo e impacto obtenidos en el desarrollo del analisis funcionales. Dichos factores
de riesgo o impacto se resumen a continuacion:

= El impacto cultural que puede suponer para la organizacién la integraciéon de un nuevo
sistema de informacion que reemplace los sistemas actuales.

= La adaptacién de los procesos al nuevo sistemas en busca de una operativa mas
eficiente.

» Posibles incidencias técnicas como consecuencia de la integracion del sistema con
algunas de las aplicaciones y plataformas actuales.

= La captura incorrecta o insuficiente de requerimientos que puedan llegar a generar una
demanda adicional de customizaciones posteriores a la integracion.

= Desviaciones en el presupuesto como consecuencia de incidencias o ineficiencias en la
planificacién, gestion y despliegue del sistema a lo largo del proyecto de integracion.

5.3 Sumario ejecutivo

El Sumario Ejecutivo nos proporciona un sumario con el resumen mas relevante del proyecto,
incluyendo una breve descripciébn del mismo y de los beneficios que se esperan con el
desarrollo y posterior lanzamiento comercial. El sumario ejecutivo se desarrolla tras elaborar el
caso de negocio pues conforma un resumen que permite situarnos ante el objeto, alcance y
valor del proyecto.

El sumario ejecutivo se puede estructurar en cuatro bloques que son:

= Descripcion breve del objeto del caso a estudio y como se pretende abordar el mismo.

= Beneficios: presentacion de los beneficios potenciales que esperamos obtener.

= Recomendacion: sobre las posibles alternativas para dar solucion al caso de negocio.

= Justificacion del caso de negocio: explicando el valor del proyecto y el impacto en
caso de desestimar el caso a estudio.

Sumario Ejecutivo

Descripcién del Proyecto Proyecto de implantacion e integracién de un sistema integral
“Enterprise Resoruce Planning” (ERP) SAP R/3 que posibilite
estandarizar y optimizar los procesos operativos de
“Broadband Comunications”.

Descripcién del empresa “Broadband Comunications” pretende desarrollar una serie
de soluciones y servicios de optimizacion que seran la base de
la estrategia comercial de productos y servicios.

Sector Empresarial La empresa pretende ser una solucion atractiva para
operadores, proveedores de servicios y de equipamiento de
alta tecnologia en el sector de la telecomunicaciones y en
concreto de las comunicaciones moviles. La idea de la
empresa nace de la necesidad de proveer al cliente final de
soluciones “end to end” que posibiliten optimizar y maximizar
la calidad de servicio a bajo coste.

Cartera de Servicios » Servicios de Operacion y Optimizacién de Red
» Servicios de consultaria y Marketing de productos
» Servicios de consultaria en Calidad de Servicios
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= Servicios de Desarrollo de Aplicaciones Software a Medida
= Servicios de Integracidn de Aplicaciones y Soluciones

Cartera de Clientes

» Vodafone Espana.

= Telefdnica.

= QOrange

= Yoigo.

= Proveedores de Telecomunicacion, Ericsson, NSN.

Facturacién Anual

5.000.000 de Euros Anuales

Empleados Actuales

200 empleados

Oportunidad de Negocio

Una optimizaciéon de los procesos de la organizacién que
reduzca los tiempos de desarrollo y mejore la calidad de
servicio ofrecida al cliente, abre las puertas a oportunidades
de negocio tangibles como las identificadas en el plan
estratégico de “Brodaband Comunications”:

» Los clientes demandan una mejor calidad de servicio a
mas bajo coste. Este hecho puede incrementar la
demanda de Operadores en servicios de mejora de
calidad de red y servicio a un coste competitivo.

= Una atencién personalizada en la gestién y suministro de
servicios es un factor clave y diferenciador en el
competitivo sector de las telecomunicaciones.

= La aparicion de clientes potenciales como los proveedores
de servicios van en aumento y a medio largo plazo pueden
requerir servicios de optimizacibn para gestionar con
eficiencia el incremento masivo de trafico de datos.

Amenazas de Negocio

La situacion actual del sector y el posicionamiento de los
competidores en el sector, obliga a Broadband Comunications
a optimizar sus procesos para lograr abaratar los costes
operativos de produccion y operacion de servicio.

Las principales amenazas son:

= Fuerte competencia con cuatro suministradores de oferta
pareja en coste y servicio.

= Los precios hacia nuestros competidores se deben revisar
y adaptar para alinear nuestra oferta a la situacién actual
de reduccidon de precios por parte de operadores y
proveedores de servicios.

= Los operadores de comunicacion se estan viendo
obligados a reducir sus tarifas de servicios de voz y datos
para mantener un nivel competitivo en el mercado. Los
servicios gratuitos en la red se han dejado sentir en el
sector, que se ve obligado a aplicar planes de precios
basados en tarifas planas.

Impacto Estratégico

Tal y como se recoge en el plan estratégico de “Broadband
Comunications”, la compafiia requiere de un nuevo sistema de
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Informacién “ERP” que de cobertura de forma integral a las
diferentes areas de la organizacion.

= Despliegue e implementacién de un sistemas “Enterprise
Resource Planning” integrado que optimice los procesos
transversales de la organizacion y posibilite una mejora en
la gestion y operacién de servicios al cliente final.

Impacto Tactico Operativo La justa directiva de “Broadband Comunications acordé
durante la elaboracién del plan estratégico de la compafiia el
fomentar el despliegue e integracién del nuevo Sistema de
Informacién “ERP”.

= Fomentar y el despliegue, integracion y uso del nuevo
sistema “Enterprise Resource Planning” integrado que
optimice los operaciones de “Broadband
Communications”.

Beneficios esperados » Estandarizacion de procesos operativos que involucran a
mas de un area.

= Unificacién de sistemas de informacion y aplicaciones de
soporte funcional y operativo de la organizacion.

= Reduccion de los tiempos de desarrollo, produccion,
gestién del suministro y entrega.

= Mejora en la gestién de la informacién con un sistema en
tiempo real.

= Mejora en la atenciéon personalizada al cliente final de
forma conjunta desde cada una de las é&reas de la
organizacion.

» Implantacion de la Normativa ISO 9001 para asegurar la
calidad de procesos.

» Reduccion de costes operativos derivados de los procesos
de operacién y mantenimiento.

= Incrementar el control sobre presupuestos y gastos de
forma eficiente.

= Control del gasto de desarrollo en aplicaciones software
por terceros mediante una solucion homogénea e
integrada como SAP.

» Standardizacion de los sistemas de informacion e
introduccién de las mejores practicas.

= Escalabilidad de los sistemas que posibiliten el crecimiento
de “Broadband Comunications”.

Factores de Riesgos = El impacto -cultural que puede suponer para la
organizacién la integracion de un nuevo sistema de
informacién que reemplace los sistemas actuales.

» La adaptacion de los procesos al nuevo sistemas en busca
de una operativa mas eficiente.

» Posibles incidencias técnicas como consecuencia de la
integracion del sistema con algunas de las aplicaciones y
plataformas actuales.

»= La captura incorrecta insuficiente de requerimientos que
puedan llegar a generar una demanda adicional de
customizaciones posteriores a la integracion.

= Desviaciones en el presupuesto como consecuencia de
incidencias o ineficiencias en la planificacion, gestién y
despliegue del sistema a lo largo del proyecto de
integracion.
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Analisis Economico

De 711,500 Euros en un periodo de 5 afos.

Total Cost Ownership

CAPEX

Total Capital Expenditure de 611,150 Euros.

OPEX

Total Operational Expenditure de 100.000 Euros.

Retorno de Inversion

Retorno de Inversién del 62% en 5 afos.

Presupuesto Estimado

Recomendacion de Negocio

Presupuesto estimado de 700.000 Euros para Desarrollo.
Presupuesto sostenido de 24.000 Euros por afio fiscal den
operacion y mantenimiento del servicio comenzado en el
afo posterior al desligue FY 13/14.

12/13 13/14 14/15 15/16 16/17
CAPEX | 304.100 | 98.763 79.763 | 66.763 | 61.763
OPEX | 4.000 24.000 24.000 | 24.000 | 24.000

Recomendacion

Implementacion del Sistema de Informacion SAP R/3 con
el objeto de acometer el plan estratégico de expansion y
crecimiento a medio lago plazo de “Broadband
Comunications”.

Lanzamiento del Programa de Gestion del Cambio con el
objeto de agilizar el despliegue e integracion del Sistema
de Informaciéon “ERP” integrado SAP R/3 fomentado su
uso para minimizar los factores de riesgo potenciales.

Factores diferenciales del
Sistema ERP SAP R/3

Solucién estandar ampliamente utilizada en la actualidad,
hecho que facilita la estandarizacion Sistemas de
Informacién y la implementacion de la mejores practicas
de la industria.

Solucion escalable y modular que posibilitar llevar a cabo
una implementacion flexible y sostenible en el medio y
largo plazo.

Precio competitivo de un producto altamente fiable, con un
coste moderado en actualizaciones y operaciones de
mantenimiento o customizacion, hecho que posibilita un
“Total Cost Onwership” razonable para un empresa de
mediana envergadura como “Broadband Comunications”.
Implementacion e integracién factible en un tiempo
razonablemente corto cuando nos referimos a un proyecto
de implantacion de sistemas.

Facilita la reingenieria de procesos transversales
optimizando las operaciones productivas y de gestién de
servicios de la organizacion.

SAP ofrece un soporte técnico especializado para el
seguimiento y resoluciéon de incidencias, incluyendo
servicios profesional de mejora y customizacion.

Aprobacién CFO Finanzas CTO Tecnologia
Luis Ancho Alberto Pérez
Firma Fecha: Firma: Fecha:
CEO
Jorge Juan Mufioz Fernandez
Firma Fecha:
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6 Introduccion de la solucion SAP/R3

SAP R/3 es la aplicacion base de la amplia gama de soluciones SAP disponibles actualmente.
Los madulos que conforman SAP R/3 y en concreto y sus diferentes soluciones de negocio son
el nucleo de las diferentes soluciones SAP para empresas disponibles hoy en dia en el
mercado.

La amplia gama de soluciones SAP que podemos encontrar en la actualidad como
componentes de la plataforma de integracion SAP NetWeaver son la consecuencia de la
evolucién estratégica de SAP como organizacién y del producto SAP R/3.

Es por esta que razon que aunque a lo largo del proyecto nos referimos a la integracién del
sistema ERP SAP/R3 en nuestro disefio de integracién nos hemos decantado por utilizar las
soluciones mas optimas disponibles actualmente en el mercado. De esta forma se focaliza el
trabajo de este proyecto en un ejercicio mas practico y de valor para el desempefio profesional
del sector porque nos ayuda a conocer las soluciones ERP de SAP.

Asi pues todas las soluciones que utilizaremos en el disefio de la solucién ERP de SAP para
“Broadband Communications” se derivan de la aplicacion SAP R/3, como “R/3 Enterprise”, “my
SAP ERP” o cualquier otra solucién SAP que se fundamenta en SAP R/3 y la “Web Aplicacién

Server” incluyendo varios componentes de “SAP NetWeaver”.

6.1 Evolucion estratégica de SAP y la solucion SAP R/3

A la hora de disefiar la solucion SAP (Systems Aplicacion and Products in Data Processing) a
implementar conviene tener en consideracion la evolucion estratégica del producto SAP desde
que en 1992 hiciera apariciéon el mercado SAP R/3 logrando situar a la compafiia como una de
los principales proveedores de soluciones software para empresas.

La introduccién en 1996 de la release 3.1 of SAP R/3 ofrecia la posibilidad de establecer
soluciones de conectividad a Internet y posteriormente en 1998 SAP transformo su compafiia
en el mercado logrando ser una compafiia de soluciones de negocio globales.

En 1999 aparece el primer borrador de mySAP.com strategy y posteriormente a inicio del
nuevo milenio entre (2001 — 2003) aparece la nueva versién de mySAP.com con la aparicion
de SAP Web Application Server que posibilita la ejecucién de aplicaciones en ABAP sobre
soluciones Java J2EE.

De esta forma mySAP.com evoluciono con un despliegue masivo de aplicaciones y soluciones
sobre arquitecturas de servicios Web la cual se ve representada por la plataforma de
integracion SAP NetWeaver.

SAP NetWeaver se define por SAP como la plataforma de integracion de aplicaciones utilizada
para todas las soluciones SAP. En términos generales SAP NetWeaver posibilito llevar a cabo
la estrategia definida en 1999 para mySAP.com.

Por consiguiente podemos apreciar como la evolucion estratégica de SAP como organizacion
nos presenta un producto que evoluciona desde una soélida solucién integrada ERP hacia un
amplio abanico de soluciones globales para los cuales SAP como compafia lider en el sector
ofrece sus servicios profesionales de integracion, y soporte especializado.

Podemos ver la evolucion de la solucion SAP R/3 en el Roadmap de producto disponible en
una de las paginas web de la comunidad SAP, donde es posible apreciar la evolucion que ha
experimentado SAP R/3 hasta llegar en el 2005 a mySAP ERP, la cual como veremos es la
solucién que se integrara en “Broadband Comunications”
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También es importante conocer la evolucién tecnolégica de la plataforma de integracion de
SAP desde sus origenes para la version SAP R/3, pasando por la SAP R/3 Enterprise y la
plataforma SAP Web Application Server, hasta la plataforma SAP Netweaver actual que
posibilita la ejecucién de aplicaciones sobre ABAP y Java J2EE.

Architecture

. EWP2

ey |

SAP ERP 6.0
Suppier Relalionship Management

|

Application

SAP R/3 Enterprise

Selt-Services
" Internet Saes N——
Compasite Appiicalions I |
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PEOPLE INTEGRATION
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Portal Collaboraton
INFORMATION INTEGRATION
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nEE asap |m
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A continuacion se muestra la plataforma SAP NetWeaver de uso comuin en la actualidad.
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SAP NetWeaver 1

Peoplie Integration

Multi-Channel Access

Information Integration

Business Knowledge
Intelligence Management

Master Data Management

Process Integration
Iintegration Business Process
Broker Management

Application Piatformm

JZ2EE ABAP

DB and OS Abstraction

6.2 Los principios de la solucion ERP con SAP R/3

El sistema “Enterprise Resource Planning” (ERP), objeto del proyecto de integracion de
“Broadband Communications” es una solucion software que se comienza a desarrollar en torno
al 1970 para posibilitar la integracion y automatizacion de procesos de negocio entre los
diferentes departamentos que conforman la organizacion. Se busca asi optimizar los procesos
transversales de las organizaciones para obtener una mayor eficiencia y optimizas los costes
derivados de procesos productivos y de operacion entre otros propios del negocio.

Se trata de un sistema de gestion de informacién que integra y automatiza muchas de las
practicas de negocio asociadas con los aspectos operativos de la empresa, evitando complejas
conexiones entre sistemas de distintos proveedores. Este tipo de sistemas destaca porque son
integrales, es decir, una agrupacion de todos los médulos que los componen, y que agrupan a
su vez todos los procesos de gestion de la empresa. Esta adaptabilidad permite que una
empresa configure su ERP a los procesos de negocio particulares que posee.

Finandial
Management

Human Manufacturing
Resource Resource

Qﬂgemeﬂt \Mannlng
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Los sistema ERP son modulares, cada area funcional de la organizacion se corresponde con
un modulo del sistema de gestion, de forma que aunque son independientes comparten
informacion entre si mediante una base de datos centralizada, esta caracteristica permite la
personalizaciéon y adaptabilidad asi como la facilidad de integracion. Es habitual que cada
modulo utilice un software especifico para su funcionalidad.

®  Gestién Financiera: contabilidad, estados financieros, bancos, registros contables,
reporte de impuestos, etc.

= Gestion de Ventas: pedidos, pedidos por cliente, pedidos por referencia, facturacion,
listado de precios, cuentas por cobrar, etc.

®=  Gestién de Compras: cuentas por pagar, 6rdenes de compra, listado proveedores,
proveedores por referencia, precios, etc.

®  Gestién de la Distribucion y Logistica: trazabilidad, seguimiento de envios, gestion
de almacén, etc.

®  Gestion y planificacion de la Produccién: trazabilidad productos, registro lotes,
control de costes, conocimiento de desviaciones, etc.

= Gestion de Recursos Humanos: datos de personal, salarios, gastos de
desplazamientos, productividad, comisiones, etc.

Si analizamos su evolucion histérica vemos que los primeros productos comienzan a aparecer
en el mercado entorno al 1980 y en 1990 estos productos ya habian revolucionado la manera
en la que las empresas concebian sus procesos de negocio.

SAP R/3 es la solucién que da cobertura a la solucién ERP de SAP en los 90s y que como
hemos explicado se ha convertido hoy en dia en un soluciébn mucho mas amplia que cubre
aplicaciones CRM e incluso soluciones verticales.

Como sabemos la solucion SAP R/3 ofrece médulos que se interconectan y operan en tiempo
real para ofrecer un solucion integral a los procesos transversales que conforman la cadena de
creacion de valor del negocio. En la actualidad, en la era de la estandarizacion y globalizacion,
la integracion de las diferentes soluciones SAP se puede llevar a cabo con soluciones de
terceros proveedores lo que amplia las posibilidades del sistema de informacién ofreciendo los
beneficios derivados de la estandarizacion.

La capacidad de la plataforma de integracion de SAP y el concepto de Enterprise Service
Architecture definen el concepto de SAP NetWeaver.

Asi pues, SAP R/3 ofrece un conjunto de funcionalidades que conforman el nicleo de muchas
de las soluciones SAP como mySAP Business Suit, o SAP Industry Solutions, los cuales
ofrecen procesos de negocio predefinidos que pueden ser seleccionados para implementar los
procesos de la organizacion. Con la aparicion de la release 4.5, 4.6 y 4.7 (Enterprise) de SAP
R/3 se introdujeron mas de 1000 procesos de negocio predefinidos a través de los diferentes
modulos, los cuales se pueden seleccionar libremente.

La llegada de SAP R/3 ofrece la posibilidad de procesar la informacién en tiempo real (la sigla
R se debe al concepto de procesamiento en Real Time), lo que facilito la integraciéon de
procesos ofreciendo una mayor agilidad en los procesos de negocio. De esta forma los
diferentes modulos operativos de la
solucién SAP R/3 operan en tiempo
real en post de la solucion integral Logistica
que se busca con las soluciones ERP.

Finanzas

Fue enl1996 cuando SAP R/3 se
presento mediante la representacion Cliente | Servido
clasica de la figura del diamante que (S
agrupa las soluciones modulares de
SAP en areas, un area financiera, una
logistica, otra para la gestion de
recursos humanos, la central para los Gestion de Recursos humanos
conceptos basicos de desarrollo del

Funciones
multiaplicaciones
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sistema y la ultima para funciones mdltiples aplicaciones.

Los mddulos necesarios de SAP R/3 se recopilan en la siguientes tablas.

FI__ [CONTABILIDAD FINANCIERA MM [GESTION DE MATERIALES |
FI-GL Cuentas de Mayor MM - MRP Planificacion Necesidades Materiales
FI-LC Consolidacion Sociedades MM-PUR  Gestion de Compras
FI-AR Cuentas a Cobrar MM-IM Gestion de Inventarios
FI-AP Cuentas a Pagar MM-WHM Gestion de Almacenes
FI-AA Gestion de Activos MM-IV Werificacion de Facturas
FI-SL Special Ledger MM-15 Sistema de Informacion
Cierres MM-EDI Intercambio Electronico de Datos
Sisterna Clasificacion
M [INVERSIONES | Gestién de Lotes
Gestion de Inversiones
QM jcAaubaD ]
m QM-PT Herramientas de planificacian
Programa Conciliacion QM-IM Proceso de Inspeccion
Provisiones Posicionamientos QM-QC Control de Calidad
Control de Fondos QM-CA Certificados de Calidad
QM-QN MNotificaciones de Calidad
CO  |CONTROLLING |
CO-CCA  Contabilidad por Centros Coste PP PRODUCCION |
Contabilidad Presupuestaria PP-BD Datos Basicos
COD-PC  Control de Costes del Producto PP-S0P Gestion de la Demanda
CO-PA  Analisis de Rentabilidad PP-MP Plan Maestro
CO-0PA  Ordenes Internas PP-CRP Plan de Capacidades
CO-ABC Costes Basados en Actividades PP-MRP Plan de Materiales

PP-SFC Ordenes de Fabricacion

GESTION DATOS GENERALES DE
LDEISTIEA PP-PC Costes de producto

LO-MD  Datos Basicos PP-15 Sisterna de Informacion
LO-VC  Gestion Variantes de Productos PP-PI Industria de procesos
LO-PR Modelos Prevision y Comportamientos PP-CFG Configuracion de Producto
LO-ECH Cambios Ingenieria Objetos SAP
HR  |GESTION DEL PERSONAL |
m HR-PA-EMP Datos Maestros de Personal
HR-PA-PAY Nomina
CENETSACETNCETE HR-PA-TRV Gastos de Viaje
EC-PCA Contabilidad Centros Beneficio HR-PD-OM Organizacion y Planificacion
EC-BP Planificacion del Negocio HR-PD-PD Desarrollo de Personal
EC-MC  Consolidacion a Nivel Directivo HR-PD-SCMGestion de la Formacion
EC-EIS Executive Information System HR-PA-APP Seleccion de Personal
HR-PA-TIM Gestian de Tiempaos
SD__ VENTAS Y DISTRIBUCION |
SD - MD Datos maestros [S-R___[INDUSTRY SOLUTION RETAIL |
SD-5L5 Gestion de Ventas IS-R Planificacion de Surtidos
SD-GF  GestionTarifas y Condiciones de Precio IS-R Reaprovisionamiento
SD-5SHP Gestion de Expediciones IS-R Formatos de presentacion
SD-BIL  Facturacion IS-R Sales Retail
SD-15 Sisternas de Informacion CcP Inventario de proveedores
SD-EDI  Intercambio Electranico de Datos MM Compras Retail
sSD Transporte
E RIS Sistema de Informacion Retail
PS-BD Datos Basicos
PS-0S  Planificacién del proyecto PM___ |GESTION DEL MANTENIMIENTO |
PS-PLM  Plan de Costes PM-EQM  Identificacion Descripcion
PS-APM Proceso de Aprobacion PM-PRM  Mantenimiento Preventivo
PS-EXE Seguimiento y Progreso del Proyecto PM-WOC Ordenes de Mantenimiento
PS-1S Sisterna de Informacion PM-PRO  Proyectos de Mantenimiento

PM-5M Gestion del Servicio

Listado de mddulos SAP R/3 obtenido de la pagina web MundoSAP.com
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También en el 1996 comienzan a aparecer soluciones estandar las cuales se desarrollan sobre
los médulos de la solucion SAP R/3. De esta forma SAP logra aplicar su experiencia en el
desarrollo de la soluciones software y el conocimiento de sus clientes para personalizar las
aplicaciones de negocio en diferentes sectores y para diferentes tipos de industria y servicios.
Con estos desarrollos aparecen también un conjunto de la las mejores practicas (Best
Practices) desarrolladas a través de la experiencia de SAP y sus clientes.

En la web de SAP http://www.sap.com/solutions/industry/ se puede encontrar informacion sobre
las diferentes soluciones de SAP para cada tipo de industria.

Desde un punto de vista técnico, las soluciones de industria SAP, no son mas que una
variacion de la solucién estandar SAP R/3, sobre la cual se afiaden funcionalidades para logar
efectuar una adaptacién al proceso de negocio de la industria.

7 Disefio de la solucion ERP de SAP
7.1 Requerimiento funcionales del sistema ERP

El objetivo es disefiar una solucion integrada del Sistema de Informacion que posibilite las
operaciones funcionales de “Broadband Communications” con efectividad y eficiencia
ofreciendo a la vez ayuda en la toma de decisiones del equipo directivo, proporcionando los
indicadores necesarios de cada sistema en un entorno centralizado y homogéneo.

El comité ejecutivo del proyecto de integracion ERP de SAP de “Broadband Communications”
se reline con el objeto de acordar los requerimientos funcionales del sistema ERP en base al
andlisis realizado de los procesos de negocio de todas y cada una de las areas funcionales de
la organizacion.

Los requerimientos finalmente acordados por areas funcionales y procesos de negocio dentro
de la organizacién son:

7.1.1 Gestion de Almacén, Logistica, Aprovisionamiento y Compras

La aplicacion debe gestionar los almacenes de los centros Pharma-Eagle asi como todos los
procesos involucrados en los procedimientos administrativos y logisticos, de servicios y
suministros. Proporcionando los siguientes indicadores:

e Informacién de producto, por nombre y codigos de articulos, suministrador, centro de
coste, ubicacion en almaceén.

e Informacion de disponibilidad y coste por tipos de materiales, sanitario, no sanitario, de

laboratorio, y de farmacia.

Informacién de coste por totales, grupos, subgrupos y familias de articulos.

Informacién de articulos por proveedor, disponibilidad en fechas, coste.

Consumos de articulos por centro de coste,

Consumos por grupos, subgrupos, familias y articulos.

Consumos de Farmacia en cartera de clientes.

Pedidos pendientes de entrada por totales, grupos, subgrupos, y articulos.

Inventario de almacén por totales, grupos, subgrupos, familias y articulos.

Control de stocks de seguridad de almacenes. Con alertas al alcanzar cifras minimas

preestablecidas.

¢ Relacién de albaranes pendientes de recibir y/o entrega, mas factura.

7.1.2 Gestion de Mantenimiento
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Aplicacion para la gestién de las reparaciones y mantenimiento de las instalaciones, que
proporcionara indicadores de actividad actual y datos historicos:

7.1.3

Gestion de flujos de trabajos, por responsables y areas funcionales de Operacién y
mantenimiento.

Gestion de ordenes de trabajo generadas por Centro de Coste, tiempo de respuesta y
de resolucion tanto en internas (por personal propio) como en externas (empresas
contratadas).

Informacién sobre coste de las reparaciones o mantenimiento de instalaciones por
centro de coste.

Informacién sobre nimero y coste de las reparaciones realizadas por motivo.
Reparaciones por equipos e instalaciones con alertas sobre indicadores en tasas
superiores a las predeterminadas.

Alertas de fechas de finalizacion de contratos de mantenimiento.

Gestion Financiera, Econdmicay Facturacion

Aplicacién para la contabilidad financiera y facturaciéon a clientes y terceros de “Broadband
Communications” la cual debe proporcionar indicadores como:

7.1.5

Informacién del presupuesto y saldos disponibles de cada una de las fases contables.
Informacién sobre facturas recibidas y tramitadas, por proveedor, diferenciando las
conciliadas de las pendientes de conciliar.

Informacién sobre estados de facturas pagadas con fecha de pago, demora media de
pago a proveedores. Detalle de facturas recibidas no tramitadas por motivo y
proveedor.

Informacién sobre Facturas directas (sin albardn y carécter periddico: agua,
electricidad, rentas, etc)

Informacién detallada sobre pagos y cargos a terceros, compafiias de subcontrata y
otros.

Gestion Marketing y Ventas

Informacién sobre ventas por tipo de producto y categoria.

Informacién sobre demanda de productos por topologia de cliente.

Acceso a plataforma ERP para conocer volumen de productos en almacén con el
objeto de gestionar la demanda y ayudar la planificacion de la fuerza de ventas.

Interfaz de plataforma de ventas a pagina Web para gestion de venta y marketing
online.

Gestion de Clientes

Informacién sobre la cartera de clientes, por region, localidad, tipo de productos que
demanda.

Informacién de facturacion de clientes por tipo de producto y categoria.

Informacién de estado de gestién de incidencias de cliente e histérico de evolucion y
seguimiento.

Gestion de flujos de trabajo de atencion al cliente

Informacién sobre productos para plataformas de Call Center de clientes.

Enlace con plataformas ERP para visualizar estado de pedidos en curso con clientes.
Interfaz de comunicacion directa con el cliente por medio de soluciones de tecnologia
de la informacion, email, atencién telefénica, otros.
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7.2 Mapa de Negocio de la solucion ERP

En 1998 SAP realizo un movimiento estratégico para ofrecer un valor afiadido sobre la
soluciones SAP R/3 comenzado a ofrecer una amplia variedad de soluciones de negocio a sus
clientes. En 2004, tras el ajuste de los productos que se ofrecian en mySAP.com comenzo a
ofrecer soluciones como componentes de mySAP Business Suite.

Es asi como nos encontramos con soluciones para diferentes industrias a las que se da forma
mediante la nueva dimension de mapas de soluciones de negocio (“Business Solutions MAPs
de SAP”).

Estos mapas no capturan Unicamente una vision del producto SAP R/3 sino que ofrecen una
vision completa y estructurada de todas las soluciones que han de dar cobertura a los procesos
que conforman el modelo de negocio de diferentes tipos de industrias. De esta forma es posible
identificar las soluciones SAP en productos y servicios que mejor se adaptan a las necesidades
de la organizacion.

Cabe destacar que todas las soluciones que utilizaremos en el disefio de la solucion ERP de
SAP para “Broadband Communications” se derivan de la aplicacion SAP R/3, como “R/3
Enterprise”, “my SAP ERP” o cualquier otra soluciéon SAP que se basan en SAP R/3 y la “Web
Application Server” incluyendo varios componentes de “SAP NetWeaver”.

Para realizar el disefio de la solucion SAP es conveniente identificar y/o definir correctamente
los mapas de negocio que dan cobertura a los diferentes procesos de negocio de la
organizacion.

En la web de SAP http://www.sap.com/solutions/industry/ se puede encontrar informacion sobre
las diferentes soluciones de SAP para cada tipo de industria.

d-User Service Delivery

. Strategic Enterprise . : . . . )
Analytics Management Financial Analytics Operations Analytics Workforce Analytics
. . Financial Supply Chain - . . .
Financials Management Financial Accounting Management Accounting Corporate Governance
CIET) G RE Talent Management Workforce Process Management Workforce Deployment
Management

Procurement and
Logistics Execution

Management

En este mapa los procesos de negocio del cliente se representan horizontalmente, y cada color
representa un proceso diferente. De esta forma para construir una solucién completa para
“Broadband Communications” es necesario desplegar diferentes productos.

7.3 Listado de funcionalidades
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A continuacion se presenta el listado de funcionalidades de la solucién SAP ERP indicando la
referencia que nos permite identificar el producto SAP que nos ofrece la solucién software.

Las solucion final se conforma con las productos SAP R/3 Enterprise ERP y mySAP entre
otros. Todos y cada uno de ellos con referencias a la funcionalidad que ofrecen se detallan en
el listado de productos de la solucion SAP disponible en el apartado 3.4.3.

El listado de soluciones que a continuacion se adjunta nos permite desarrollar la integracién de
una solucién completa e integral para dar cobertura a los procesos de negocio de “Broadband
Comunications”

Analytics

End-User Service Delivery | smm:;mm Financial Analytics Operations Analytics Workforce Analytics

. Manager Seff-Service (S61, Legal and Management . Firancial and Management . Procurement Analytics (S64) . Strategic Alignment (S61)
360, 522) Consolidation (522, S60) Reporting (522, S60)

. Employee Self-Service (S61) . Balanced Scorecard (S60, ' Financial Planning, Budgeting ' Inventory and Warehouse ' Reporting and Benchmarking

522) and Forecasting (522, S60) Management Analytics (S64) [861)

@ Interaction Center (561, 514) @ Risk Management (360, 522)
. Profitability Management (322, ’ Manufacturing Analytics (S64)

@ Roles (B20,512) @ Management Cockpit (S60, 580)
@ Doivery Channels (B20, 812, 522) @ Product and Service Cost ¥ Transpartation Analytics (S64)
533, B26) @ Strategic Planning (S60, 522)  Management (S22, S60)
Overhead Cost Management ® sales Analytics (559)
@ value-Based Management and ABG/M (522, S60) ® Customer Service Analytics
(560, 522) @ Payment Behavior Analytics (558)
@ Financial Statement Planning (522, 560) ® Program and Project
(560, 522) @ Working Capital and Cash Management Analytics (362)
@ |nvestment Planning (S0, Flow Management (S0, 522) #) quality Management Analytics
522) (262)
' Stakeholder Relationship ’ Enterprise Asset Management
Management (S0, 522) Analytics (S62)
Financials

w 7
e s e et

Financial Supply Chain Management)  Financial Accounting P T . Corporate Governance
= : =

@ Credit Management (S22, 58) @ General Ledger (S60) @ profit Center Accounting (SE0) @ Audit Information System (S60)

. Electronic Presentment and Payment . Accounts Receivable (S60) . Cost Center and Internal Order . Management of Internal Contrals (SE0,
(522, 58, B10, B23, 560) @ Accounts Payaole (360) Accounting (SE0) 855)

@ Collections Management (S22, S8) @ Fixed Assets Accounting (S60) @ Project Accounting (S60) ® Business Risk Management (S60)

@0 @ Bank Accounting (S60) @ investment Management (S60) @ wnistie Blower Complaints (S60)

® Dispute Management (522, 58) @ Cash Joumal Accounting {S80) @ Product Cost Accounting (S60) @ Transparency for Basel Il (S60)
In-house Cash (S22, 58) @ inventory Accounting (360) @ Profitability Accounting (S80)

® ggf“ and Liquidity Management (S22, g o Accounting (360) ® Revenue and Cost Planning (S80)

‘ Treasury and Risk Management (S22, ® Acerual Accounting (S60) ’ Transfer Pricing (SEC)
58) @ Fast Close (S60)
@ Financial Statements (S60)
@ Paraliel Valuation (S60)

Human Capital Management

Talent Management L Workforce Process Management

@ Recuiting (55) ® Empioyes Administration (361) @ Project Resource Planning (514, S61)

@ caoer Planning (512) [ ] Organizational Management (S61) ® Resource and Program Management (523, 570)
@ succassion Planning (312) ® Expatriate Management (361) @ Cal Center Staffing (358, 521)

# Enterprise Leaming (324, S66) @ Benefts Management (361) P Retai Scheduling (359, S21)

@ Performance Management (S61) @ Time and Attendance (S61)

L ] Compensation Management (361) [ ] Payroll and Legal Reporting (561, 852)
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Procurement and Logistics Execution

hCo

L ] Managing Catalog Content [ ] Development Collaboration ®cCross Docking (564) ® inbound Processing (S64) [ ] Transportation Execution
(812 (563) @ Warehousing and Storage ¥ Outbound Processing (S64) (564)

@ seff-Senvice Procurement @ rurchase Grder Collaboration (SB4) [ Fraight Costing (364)
(563) (512) @ Physical Inventory (S64)

' Irwoice Processing (512)

@ Account and Payment
Information (S12)

. Service Procurement (312)

. Purchase Grder Processing
(564)

@ Receipt Confirmation (364)

@ senvice Confirmation (512)

@ Invoice Verification (S64)

Product Development and Manufacturing

Production Planning

£l

@ rroduct Dewvelopment (S62) ® Document Management {S62)

@ Phase-In Equipment (S64)
@ Maintenance Plannirg (S64)

@ Production Planning (S64) @ tan ufacturing Execution
564

@ Product Structure
Management [S62)

® Recipe Management (S62)

. Specification Management
(S62)

[ ] Change and Configuration
Management (S62)

’ Development Collaboration
(S83)

. Supervision and Control [S51)
@ Maintenance Execution (S64)

' Phase-Out Equipment (S64)

Sales and Service

Aftermarket Sales and Professional-Service Incentive and Commission
Sales Order Management Delivery Foreign-Trade Management Management

@ Account Processing (512) @ Phase-In Equipment (S64) @ Project Planning and Scoping @ Sanctioned Party List @ Incentive Plan Maintenance

@ intemet Sales (S59) @ Phase-Out Equipment (S64) (862) Screening (S58) (512, 39)
®na naging Auctions (512) Project Resource Planning ® Export Control (S56) ® Incentive Processing (S12,

@ Inquiry Processing (S12) @ Assot Scrapping (S64) @ Quotion oisi2 ® grsc:?uuscé Classification (356, S9)
@ Cuotation Processing (S59) L ] Product and Warranty otation Processing (512) . 83) _
Registration (512) . @ Customs Valug Caleulation
@ sales Order Processing (312) L ] :g?g?nﬂ' Claim Processing Sales Order Processing (512) ® ?s? P ing Import
usloms Frocessing im
@ Mkia Sies 312) ¢ (85?;\2";:3 Contat Processng - 8 zm]w-aimf" [Sarz'J d @ 1[385?] tation to Customs (S57)
anaging Employee Time an resentation ustoms
Inbound Telesales (512
: g " Pe esales ¢ SSJQ @ Maintenance Plan Processing _ Allendance (512)
ontract Processing (559) (812) Travel Expense Management
- @ Mobile Measurement and (512)
: Biling (353) Counter Reading (512) @ Project Accounting (312)
zﬁ;;ﬂﬂzzﬁ?&%mg @ service Employee Resource Resource-Related Billing
® Consi ' (812) Planning (512) Resource-Related
onsignmen @ service Notification Intercompany Billing
Processing (512) [ ] Billing {S12)
. Service Order Processing
(512)
@ Billing (312)

@ Returns Processing (S12)

. In-House Repair Processing
(812)

Corporate Services

Project Portfolio Environment, Health and

@ Property Acquisition and @ Project Planning (S62) @ Travel Request and Pre-trip @ Product Safety (S38)

Disposal (562, 560, 5201) @ Resource and Time approval (S60, S61) @ Hazardous Substance
Management (S62) Travel Planning - Online Management (S38)

g Property Portfoio (5201, 560, (@ prgjsct Execution (S62) Booking (560, S61) ® Dangerous Goods
562, BA, P14, P36) @ Eroject Accounting (512) Travel and Expense Management (S38)

@ Quality Enginaering (S62)

. Quality Assurance / Control
(582)

. Quality Improvement (S62)

. Commercial Management .
(8201, 560, S64) 9 L ] Prototyping and Ramp-Up
T (562)

Technical Management (5201, .

3 S62, S64, S63, 514, V42, @ %egaelopment Collaboration
P75, P14) (883)

’ Contrelling and Reporting
(5201, S60, B12)

Management (S80, 581, F78) . \Waste Management (338)
@ Moble Self Service - ANytime ) jngustrial Hygiene and Safety @ Audit Management (534)

and Anywhere (SE0, 581, PE) (338, 523)
Occupational Health {338,
@ Giotal Travel Policy . 523, 252] [

Compliance (560, 561)

’ Travel and Expense Analytics
(560, 561)

Q Emissions Management (S67)
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SAP NetWeaver
People Integration Information Integration Process Integration Application Platform
® Pontal Access (B20) @ Business Intelligence (B12, 514, 851, ® Business-to-Business (B21) ® productive Development (B28, B11,
@ colaboration (B20) §34, 522,823, 547, B20) ® Business Process Management (B28, B30, B33, B8, B32)
@ Fortal Content (B20) @ Knowledge Management (B20, 565, BT.B21, B20) @ Openness and Interoperability (B28)
@ Multi Channel Access (B20, B26, B28, B24) . Connectivity (B21) i )
Ben) @ Master Data Management (B25) @ Integration Content (B21) @ Reliable Operation (828, B17)
s Content Organization (B12. B20, P18) i@ Message Handling (821) @ Sccurity (B28, BS)
@ Infrastruciure (821, B28) ® Platiorm Architecture (828, B20, B26,
' B33)
. Life Cycle Management (B4, B8, B30,
B33, V152, B32)
@ Composite Application F k

(810, B20, B28)

7.4 Listado de productos de la solucion

Las tablas que a continuacion se presentan contienen el conjunto de funcionalidades y
productos de la solucién SAP.

B4 Business Configuration Sets

B7 SAP NetWeaver: SAP Web AS: SAP Business Workflow
BB Computing Center Management System

B9 Data Transfer and Migration Tools

B10 J2EE

B11 Modification Assistant / Note

B12 SAP NetWeaver: SAP Business Intelligence

BT Quick Sizer

B20 SAP NetWeaver: SAP Enterprise Portal

B21 SAP NetWeaver: SAP Exchange Infrastructure

B23 SAFP Java Connector

B24 SAP Knowledge Warehouse

B25 SAP NetWeaver: SAP Master Data Management
B26 SAP NetWeaver: SAP Mobile Infrastructure

B28 SAP Web Application Server

B30 Software Installation & Upgrade Tools

B32 Test Workbench [ eCATT

B33 Transport System

B40 SAP NetWeaver: SAP Auto-ID Infrastructure

83 SAP Global Trade Services: SAP Risk Management
55 mySAP ERP HCM: SAP E-Recruting

s8 SAP Financial Supply Chain Management (applies to mySAP ERP)

59 SAP Incentive & Commission Management (applies to mySAP ERP/mySAP CRM)
512 mySAP ERP

514 mySAP Customer Relationship Management

s21 mySAP Customer Relationship Management: SAP Workforce Optimization
522 mySAP ERP Financials

523 mySAP ERP Human Capital Management

524 mySAP ERP: SAP Learning Solution

533 mySAP Mobile Business Solutions

534 mySAP Product Lifecycle Management

sas mySAP Product Lifecycle Management: SAP Environment, Health and Safety
547 mySAP ip M nent

s51 mySAP Supply Chain Management

s52 mySAP ERP: SAP Payroll Processing

S55 SAP Compliance Mgmt for Sarbanes Oxley Act

556 SAP Global Trade Services: SAP Compliance Management

857 SAP Global Trade Services: SAP Customs Management

s59 SAP R/3 Enterprise / mySAP ERP / mySAP Customer Relationship Management
S60 SAP R/3 Enterprise / mySAP ERP / mySAP Financials

561 SAP R/3 Enterprise / mySAP ERP / mySAP Human Resources

562 SAP R/3 Enterprise / mySAP ERP / mySAP Product Lifecycle Management
563 SAP R/3 Enterprise / mySAP ERP / mySAP Supplier Relationship Management
564 SAP R/3 Enterprise /| mySAP ERP / mySAP Supply Chain Management
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Key Description

565 SAP Records Management

S66 myERP: SAP Tutor

S67 SAP xApp Emissions Management

s70 SAP xApp Resource & Portfolio Management

s201 SAP Real Estate Management

v42 SAP Consulting Solution of SAP Subsidiary Germany (LGD)
vis2 SAP Solution Manager

8 Plan de Integracion de la solucién SAP
8.1 Estructuray fases del Proyecto

“Brodaband Communications” es sabedor de la dificultad que implica la integracién de una
solucion integrada ERP en la organizacion. Sabe que la implementaciébn no se reduce
Unicamente a la instalacion de SAP R/3 y las soluciones SAP identificadas, sino que comienza
desde la planificacion de la implementacion hasta los upgrades y operaciones de manteniendo
y optimizacion posteriores que requiera la soluciéon durante su ciclo de vida.

“Broband Communications” considera que se debe seguir una metodologia que le permita
aplicar las mejores practicas de la industria haciendo uso del conocimiento y experiencia del
equipo de SAP.

Para ello SAP propone su propia metodologia de implementacién llamada “Acceletared SAP
(ASAP)”, esta consta de 5 fases de implementacion y el objetivo principal es minimizar tiempos
del proyecto, maximizar los recursos y permitir generar un modelo de procedimientos para una
implementacidn exitosa.

Asi pues, la direccion del departamento de tecnologia responsable de la integracién ha
decidido que se aplicara la metodologia ASAP de SAP para implementar en tiempo calidad y

coste la solucion ERP de SAP. A continuacion se muestra graficamente las fases o “Key
Milestones” clave de que consta el proyecto de integracion SAP siguiendo esta metodologia:

B Celiverables
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La metodologia ASAP consta de 5 fases de implementacion y el objetivo principal es minimizar
tiempos del proyecto, maximizar los recursos y permitir generar un modelo de procedimientos.
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FASE 1. Preparacion del proyecto: En esta fase se prepara un plan de trabajo de alto nivel
asegurandose de que exista una vision comin para alcanzar los objetivos del proyecto, se
debe de definir claramente el alcance del proyecto, y los factores criticos para alcanzar el éxito,
ademas se deben de estructurar los equipos de trabajo roles y responsabilidades y visualizar
los distintos entregables de las fases del proyecto. Por ultimo en esta fase es importante definir
el cronograma de actividades, avance y aplicacién de medidas correctivas en el cual debe
participar de manera activa a los consultores.

FASE 2: Business Blueprint: Entender los objetivos del negocio y documentar los procesos
requeridos para soportar estas metas es la principal razén de ser de esta fase. La
documentacion y analisis de informacidn se convierte en la parte mas delicada del proyecto, la
manera de documentar se tiene que realizar minimo en cuatro niveles que son las siguientes:

= Nivel 0: Validar alcance del proyecto

= Nivel 1: Estructura organizacional

» Nivel 2: Definicién de los requerimientos funcionales
= Nivel 3: Detalle de la configuracion del sistema

Con ello se pretende documentar la estructura organizativa existente, las relaciones de poder y
distribucion de informacién en la empresa. Ademas se debera de determinar la situacién actual
de la empresa, de tal forma que tengamos claramente las necesidades de la misma, ya que el
disefio futuro del modelo de procesos, debe estar basado en la comprensién de la operativa
actual.

En esta etapa es importante, el determinar la situacién futura, con esto se comienza la
elaboracién de los Modelos de Negocio y Técnicos y se hace a partir de los requerimientos
identificados, sin tener en cuenta la posible cobertura de la solucién SAP.

Una vez desarrollados los Modelos de Negocio y Técnicos, se elaborara un informe en el que
se analizara la cobertura de los requerimientos funcionales y técnicos por parte de la solucion
SAP y la aparicién de posibles “gaps” tanto funcionales como técnicos. Los “gaps” pueden dar
origen o bien al desarrollo de ciertas iniciativas o bien a la redefinicién del Modelo de Negocio y
Técnicos. En este sentido esta fase tendra un caracter ciclico.

Este es el primer momento donde la capacitacién hace su primer tarea, que es la de capacitar
al usuario técnico en un nivel superficial que les permita comprender los procesos que van a
moldear y las potencialidades del sistema.

FASE 3: Realizacion/disefio: Llego la hora de hacer realidad lo que se ha venido trabajando,
ya que en esta fase lo importante es la parametrizacion del sistema, los desarrollos de las
interfases y programas ABAP, todo esto en base a los modelos de negocio y modelos técnicos
que se han disefiado.

El ajuste a los parametros permiten definir los procesos en SAP por medio de IMG, esta
parametrizacién corre a cargo de los consultores funcionales que toman como base los disefios
ya elaborados en la etapa anterior los cuales deben de estar validados por el usuario. Todas
las parametrizaciones realizadas deberdn de almacenarse y ser probadas para poder ser
implementadas posteriormente en el entorno de prueba de aseguramiento de la calidad
(“Quality Assurance”).

En la etapa de parametrizacion es en donde hay que empezar a desarrollar los “gaps” que el
estandar del ERP no cubre en el modelo de negocio, las mejores practicas indican que los
desarrollos deberan de ser los minimos indispensables para que la implantacién sea segura
para un grade posterior. Las interfases deberan de desarrollarse asi como los programas de
cargas iniciales, tomando en cuenta que serd necesario tener programadores que tengan
conocimiento tanto en los lenguajes de programacion del anterior sistema como de SAP.

FASE 4: Preparacién final: Es momento de implementar el desarrollo en el entorno de testo y
Quality Assurance, el cual nos servird para poder documentar las pruebas mas importantes con
el usuario.
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Las pruebas unitarias son realizadas por cada uno de los procesos, esto permite obtener la
aceptacion del usuario o en su defecto la correccién de errores que se susciten. Las pruebas
integrales son aquellas que se realizan para verificar la integracion entre los modulos, estas
pruebas son complejas de realizar ya que es necesario un alto grado de interaccion, por ultimo
son necesarias las pruebas de stress (stress test), estas son cruciales y de vital importancia ya
gue indican si el performance del sistema esta preparado para la operacion en productivo.

Todas estas pruebas son documentadas y aceptadas por el usuario, ya que permiten realizar
los ajustes necesarios y las recomendaciones pertinentes, asi como enviar las érdenes de
transporte a productivo.

Como esta fase es previa a la salida a produccion es necesario documentar los disefios
conceptuales, los manuales de parametrizacion, los manuales de usuario, los manuales de
procedimientos y estos deberan de estar aceptados por el usuario, ademas el usuario técnico
debera de estar capacitado en todos los mddulos de SAP implementados, y el usuario
operativo (usuario final) deberd de estar capacitado para el manejo de cada proceso de la
operacion.

Es hora de utilizar los desarrollos de cargas masivas de datos maestros al ambiente productivo,
la informacién a cargar debera de estar revisada y aceptada por el usuario y previamente
depurada, este paso es crucial para la salida y debe de ser planeado con anticipacién ya que la
carga de datos maestros suele ser tardada.

Antes de la salida a produccién, se debe llevar a cabo un curso dirigido a los usuarios finales.

Por ultimo cabe destacar que el proyecto se llevara a cabo siguiendo la metodologia de gestion
de proyectos y teniendo en cuenta los argumentos que se exponen a continuacién, la
organizacion ha decido el utilizar una metodologia de despliegue en cascada:

e El proyecto se puede definir con bastante precisién, es un proceso conocido.

e Los solucién ERP de SAP es un estandar en la industria y el equipo de trabajo y de
SAP tienen experiencia en la integracién de este tipo de sistemas de la informacion.

e La experiencia de nuestro equipo en uno de los ciclos de vida clasicos y cefirnos a los
plazos de entrega del producto en fases bien delimitadas.

8.2 Plan de trabajo para integrar la solucion

De acuerdo con los estandares de proyectos de integracién ASAP de SAP , las actividades que
compondran el proyecto seran las siguientes:

Descomposicién estructural de actividades (WBS)

Cddigo de la actividad Nombre de la actividad de Nombre de la actividad de
nivel 1 nivel 2
01 Preparacion del proyecto
02 Gestién del proyecto
03 Business BluePrint
03.01 Alcance y Objeto
03.02 Anadlisis de la Organizacion
03.03 Definicién de Requerimientos
03.04 Configuraron del Sistema
04 Realizacion y Disefio
04.01 Disefio del mapa de procesos
04.02 Parametrizacion de sistemas
04.03 Andlisis y correccién (GAP)
05 Paso a Produccion
05.01 Preparar entorno de pruebas
05.02 Pruebas unitarias y validacion
05.03 Pruebas de stress
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05.04 Documentacion de QA
06 Formacion de los usuarios
06.01 Entrega de Documentacion
06.02 Cursos de Formacion
07 Puesta en produccion
07.01 Migracion masiva de datos
08 Final del proyecto

8.3 Descripcion de las principales actividades del proyecto

A continuacion se describen las principales actividades del proyecto teniendo en consideracion
las que se llevaron a cabo en la primera fase de este Trabajo Fin de Carrera (TFC).

Asi pues, las actividades de preparacién del proyecto, estudio de objetivos y alcance,
incluyendo el analisis de la organizacidon y la definicién de los requerimientos se han
realizado en la primera fase de este TFC. En la primera entrega del TFC se ha presentado la
empresa objeto y se han documentado los requerimientos de sistema para cada una de las
areas de la organizacién involucradas en los procesos de negocio a los que dara cobertura las
solucién SAP ERP.

Por su parte la gestion del proyecto incluye la planificacién temporal del equipo de trabajo, los
posibles riesgos y su potencial impacto asi como la organizacion del proyecto.

La reuniones de seguimiento y control de proyecto con el equipo y con los responsables da la
compafiia “Broadband Communications” tendran lugar de forma periédica cada semana. La
agenda de estas reuniones serd gestionada por el jefe de proyecto atendiendo a las
necesidades y estado del proyecto. A su vez, se llevardn a cabo una demo 6 presentacion el
prototipo para los principales responsables y clientes del proyecto.

El jefe de proyecto realizara y documentara el control de cambios de proyecto. También,
emitird un informe de seguimiento quincenal donde incluirh como los aspectos fundamentales
de estado del proyecto en tiempo, calidad y coste contra entregables.

El cierre del proyecto sera gestionado por el jefe de proyecto, liberando asi los recursos y
documentado el mismo. Al cierre se emitira un documento que recopile la calidad final del
producto y otro que posibilite la mejora en la gestion de proyecto posterior mediante un
resumen de la mejores practicas.

La realizacion y el disefio incluyendo el analisis funcional de gaps los llevaran a cabo
nuestros expertos analistas en SAP y programadores en ABAP y J2EE en relacion directa con
los principales responsables y clientes del proyecto en la organizacién, de forma que se logren
capturar todos los requerimientos funcionales que requiere el producto final con el maximo
rigor.

En esta fase se documentaran los requisitos funcionales y de infraestructura, asi como el
disefio de la solucion software. Esto documento es uno de los pilares fundamentales que guiara
nuestra posterior fase de desarrollo y ejecucién de pruebas.

El desarrollo entorno de pruebas nos permitird evaluar si todos los requerimientos del cliente
se han alcanzado con éxito.

La programacion el plan de pruebas unitarias y posterior plan de integracion lo
llevaremos a cabo reutilizando soluciones estandar disponibles en la solucién de SAP, las
cuales nos permiten garantizar una rapida y segura implementacion de los diferentes médulos.

Las pruebas de testeo y validacién de la aplicacion se llevaran a acabo para asegurar los
requerimientos de calidad. Ambos planes de prueba seran debidamente documentados vy
revisados con los responsables y clientes principales del proyecto.
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e El plan de pruebas unitarias sera llevado acabo por el Analista como parte del
desarrollo e implementacion de cédigo de la aplicacién

e El plan de pruebas de integracion lo ejecutara el Analista asegurando la calidad del
producto final.

La migracion de datos consistira en el paso a produccion de la aplicacion una vez se haya
obtenido la validacion de los requerimientos de calidad acordados mediante la ejecucion de las
pruebas de integracion, de casos funcionales y no funcionales, operacionales y de seguridad
que se definen en el plan de Quality Assurance.

Formacion de los usuarios: En la planificacién del proyecto se ha tenido en consideracion en
el valor de formar a los usuarios con el objeto de obtener el mayor beneficio del producto. La
formacion cubrird las necesidades de los diferentes usuarios del sistema.

¢ Departamento de Operaciones de Red: Gestién de Red, Productos y Servicios.

e Departamento de Mejora de la Calidad: Auditoria y seguimiento de la calidad de servicio
de la red.

e Servicio de Atencién al Cliente: Personal del Servicio de Call Center que hace uso de la
aplicacién para el control de activaciones de servicio.

e Alta Direccién : Seguimiento de reportes de performance y Calidad de Servicio.

La puesta en produccion: la puesta en produccién cubre el apoyo a la instalacién y puesta en
funcionamiento del producto para su lanzamiento y explotacion comercial. Soporte al personal
de operacion asi como seguimiento de post-instalacion.

Se hard entrega de manuales de explotacion y de operacién aplicada como parte de los
entregables del proyecto durante la fase de migracion de datos a produccion.

Los manuales de puesta en produccién y operacion incluiran las implicaciones del nuevo
requerimiento de creacion de recetas.

8.4 Organigrama del equipo de proyecto

La direccion de “Broadband Comunications” ha decidido crear un equipo de proyecto dedicado
exclusivamente a la gestion del proyecto de integracién y puesta en servicio del mismo.

El equipo de proyecto bajo la coordinacion del jefe de proyecto debe asegurar que se alcancen
los siguientes objetivos clave:

Preparacion del proyecto

Plan de disefio e implantacion de la solucion ERP de SAP
Plan de integracion y validacién de la solucién.

Formacién de los usuarios para la explotacion del sistema.
Puesta en Produccion de la solucion ERP de SAP.

La Gestién del Cambio para facilitar la puesta en produccion.
Plan calidad y de mejora continua.

NogakrwnrE

El jefe de proyecto sera responsable de la gestién, control y seguimiento del proyecto con el fin
de hacer entrega en tiempo, coste y calidad. El jefe de proyecto, requiere fuertes conocimientos
de gestién y experiencia en la direccion de equipos y proyectos para abordarlo con éxito

A la hora de identificar el jefe proyecto la direccion de “Broadband Communications” debe tener
en consideraron las siguientes cualidades:
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1. Capacidad de gestién de personas y recursos humanos, con experiencia en la gestion
de equipos, funcionales, o virtuales sin olvidar la gestién de proveedores.

2. Conocimiento en economia, finanzas e incluso con experiencia comercial para el
control y seguimiento econémico de un proyecto.

3. Dotes de comunicacion a diferentes niveles, tanto a nivel ejecutivo como a nivel de
equipo de proyecto. Ha de ser capaz de saber adaptar el mensaje a la audiencia para
gestionar las expectativas de los principales clientes y patrocinadores del proyecto o
para guiar y motivar al equipo de trabajo.

4. El jefe de proyecto es un perfil orientado a resultados, que no tiende ha acomodarse
sino ha fijarse objetivos en fecha y coste. Un perfil propio de una persona que sabe ser
referencia y guia para ayudar a un equipo a obtener el éxito.

5. Experiencia en la gestion y entrega de proyectos. Sin duda un factor clave para un
proyecto es su responsable, y sus dotes y capacidad dependen en gran medida de la
experiencia que este posee sobre el area.

En base a este perfil “Broadband Communications” ha realizado un estudio interno

conjuntamente con el departamento de recursos humanos llegando a la conclusion de que de

los perfiles que se indican ninguno cumple con ciertas garantias los requisitos para delegar la
gestién del proyecto.

Es por esto que, he optado por un organigrama que me permita aunar la experiencia y
conocimiento de los potenciales candidatos para establecer un equipo de gestién con
cierta garantia de éxito.

Asi pues, la decision de la direccion ha sido, la de establecer un equipo de proyecto organizado
por areas de trabajo clave. Estas se conocen bajo el nombre de “Workstreams”. De esta forma
lograremos combinar la experiencia, dotes y habilidades de los potenciales candidatos para
gestionar el proyecto.

En la propuesta se identifican los siguientes roles:

1. Patrocinador del proyecto: Adjunto del Director General.
2. Direccion del Proyecto:

a. Adjunto del Director General que asume la funcién de Director del proyecto y
sponsor con el apoyo de direccion de el Director de Recursos y el Responsable
Informatica.

b. Director de Recursos, responsables de control de costes, gestion del
suministro y compras.

c. Responsable de Informética, responsable de coordinar las actividades de
desarrollo técnico del proyecto con el equipo técnico y de alinear el trabajo con
el proveedor.

Los “Workstreams que considero indispensables en el organigrama del proyecto son:

= Workstream de Tecnologia: A cargo del Responsable de Informatica.
= Workstream de Finanzas y Controling: Director de Recursos.
= Workstream de Gestién del Cambio: A cargo del Director del Proyecto.

El workstream de Gestién del Cambio y desarrollo o adaptacion de nuevos modelos de negocio
se considera de alto valor estratégico, razén por la que el propio adjunto de Direccién velara
para que este grupo de trabajo cumpla sus objetivos en linea con el plan estratégico de la
compafiia.

Un factor importante a destacar en mi propuesta de organizacion, es que disponemos de
un proveedor de servicios de integracion SAP, que puede actuar de forma transversal
sobre cada uno de los pilares o workstream que hemos definido par el proyecto.
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A su vez el jefe de proyecto puede ser gestionado por el director adjunto para coordinar la
evolucién y el seguimiento del proyecto, sacando mayor beneficio a su experiencia en la
gestion de proyectos de esta indole.

1. El Director de Recursos que conoce la organizacion y los procesos. Persona con
conocimiento y experiencia mas que suficiente para llevar con rigor el control de
costes y la gestion de los proveedores.

2. El Responsable de Informatica, el cual puede mediar con los técnicos y con el equipo
técnico del proveedor para asegurar que el proyecto cubre con los requerimientos
técnicos acordados.

3. El Jefe de Proyecto del Proveedor: Finalmente la funcién de Direccién del Proyecto
gue asumira el Adjunto de Direccién se vera soportada por el Jefe de Proyecto del
proveedor, el cual dada su experiencia sera un role clave para el proyecto.

Asi pues el Organigrama del proyecto quedaria de la siguiente forma:
Alta Direccién
Comité Ejecutivo

Esponsor del Proyecto . . e
Director Adjunto * Reuniones con Alta Direccion

+ Comité Ejecutivo

Director del Proyecto
Adjunto del Director

Responsable Informatica Director de Finanzas

Jefe Proyecto

Proveedor
WorkStream WorkStream WorkStream
Tecnologia y Desarrollo Gestién del Cambio Finanzas y Compras
Responsable Informatica Adjunto de Direccion Director de Finanzas
Analistas i:pé:?tnr;::te Responsable
Programadores g de Controling
Representante
Responsable de Compras Responsable
Operaciones :
Representante L
de Contabilidad
Proveedor
Consultor Cl;nle.l Hor SAR Consultor
Técnico e Negocio de Finanzas

Como podemos ver el organigrama integra los recursos del proveedor como consultores en
cada uno de los Workstreams definidos. La Direccion del proyecto reportando al comité
Ejecutivo se apoya en el Director de Recursos mas el Responsable de Informatica y el Jefe de
Proyecto con experiencia del proveedor.

El grupo de trabajo de Gestion del Cambio se considera un eje clave en el organigrama del
proyecto. Dado el valor de la gestion del cambio, y la importancia del sistema ERP en los
procesos organizativos, he considerado oportuno alinear la organizacion con el proyecto
creando un Workstream orientado especialmente a llevar a cabo la gestion del cambio.
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8.5 Matriz de responsabilidades del proyecto

La Matriz de responsabilidades en base a las Fases de Implantacién del Sistema ERP del
proyecto es:

Responsable | Define Disefia Desatrrolla Prueba Despliega
Comité Ejecutivo | I | | D
Jefe P/D P/D P/l P/D P
Proyecto

Director Recursos P/D P/C | | |
Responsable

Informatica P/C P/ C P/D C/D C
Progra[n_ador C C X X X
Informatica

Manter]ujnlento c | | X X
Informatico

Jefe Proyecto = = P = =
Proveedor

Consultor Técnico X X X X

Consultores X/C X/C c X/C C
Proveedor

En base la Descomposicion de Actividades que se presenta en el ejercicio, los Roles de
Proyecto e Hitos Clave acorde con el “Project Plan” son:

Roles
Hitos Proyecto \ CE DP DR RI Pl Mi JPP CP
Definicion de Procesos | P P/D P/C X P/C X/IC
Definicién Funcional I P/D I/D P/C X P/C X/IC
Disefio Infraestructura I P/l | P/D X P/C X/IC
Implantacion | P x | xo | prc XIC
Infraestructura
Parametrizacion P/D X X/D P/C X/C
Procesos
Pruebas de Integracién | P/D X X/D P/C X/IC
Formacion P/D | | | | PIC X/C
Usuarios
Puesta en Produccién D P/D | P/C I [ P/C XI/IC
Leyenda

* | Informado = CE: Comité Ejecutivo

= D: Decide = JP: Director de Proyecto

= P: Gestiona = DR: Director de Recursos

= X: Ejecuta = RI: Responsable Informatica

= C: Consultado = Pl Programador Informatica

=  MI: Mantenimiento Informatica
= JPP: Jefe Proyecto Proveedor
= CP: Consultores Proveedor

He optado por introducir el comité de Direccién en la matriz de responsabilidades para destacar

la importancia de la toma de decisién y aprobaciéon del proyecto, también en su posterior
lanzamiento a produccion.

8.6 Plan de Integracion de Sistemas

La integracion del sistemas de informacion tiene como principal objetivo desarrollar un sistema
homogéneo e integrado con independencia los sistemas, que sea facilmente escalable para
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permitir la introducciéon de nuevos sistemas, y defina los elementos y reglas que posibiliten la
cohesion entre aplicaciones.

La integracion va mas alla de la comunicacion entre aplicaciones. Mediante la integracion
buscamos lograr la interoperabilidad de los sistemas de informacion de “Broadband
Communications” para dotar de una mayor eficiencia, eficacia y efectividad a la organizacion.

Uno de los objetivos clave es crear procesos de negocio que unifiquen aplicaciones separadas
en un entorno coherente basado en una arquitectura orientada a servicios (SOA).

Los factores principales que debemos tener en cuenta en la integracion de sistemas de
“Broadband Communications” son:

e Gestion de usuarios y clientes: Cubre la gestién de acceso de usuarios al sistema
con independencia de origen y aplicacién. Tan bien conocido como “single sign-on” se
trata de que un usuario se identifique una sola vez en el sistema, y sea este el que le
otorgue los permisos adecuados de acceso a los diferentes sistemas, en funcion de
perfiles previamente establecidos por los Administradores del Sistema o entidades
delegadas.

e Interfaces homogéneos y normalizados: Se pretende conseguir que el usuario tenga
una vision homogénea del sistema como un todo de forma que no perciba saltos a la
hora de pasar de una aplicacion a otra, consiguiendo asi una imagen corporativa
normalizada del sistema. El uso de aplicaciones web en el que se disefia la interfaz de
presentacion al cliente de forma independiente a las capas de negocio y acceso a
datos, son claves para desarrollar un sistema homogéneo.

e Seguimiento de los estandares: De elevada importancia es que las aplicaciones
sigan los estadndares internacionales de forma que los sistemas no dependan de
soluciones propietarias cuya integracion es costosa y dificil. El esquema de integracion
debe ser capaz de establecer los interfaces de comunicacion mediante diferentes tipos
de formato como XML, HTTP o ficheros de texto. Un agente integrador sera el
responsable de traducir los diferentes tipos.

e Aseguramiento de disponibilidad del servicio: La interdependencia de los sistemas
es un punto critico a la hora del posible fallo de uno de ellos puesto que afecta a la
totalidad del Sistema de Informacién. Se deben proveer mecanismos de redundancia,
tanto en los Servidores como en las comunicaciones para asegurar la alta
disponibilidad del Sistema.

e Proteccién de datos de clientes: Todo sistema de informacion que contenga en su
I6gica de negocio datos personales esta sujeto a un conjunto de medidas de seguridad
establecidas en la Ley 15/99 de Proteccion de Datos Personales (LOPD) y posterior
normativa que desarrolla esta Ley. Esto hay que tenerlo muy en cuenta sobre todo en
aplicaciones que contienen datos de clientes que exige las medidas de seguridad mas
fuertes y restrictivas.

8.7 Plan de validacion y control de integridad

Las pruebas de validacion y control de integridad tiene por objeto el realizar el testeo y control
de aseguramiento de la calidad de todos y cada uno de los mdédulos que conforman la solucién
SAP ERP.

Se efectuara un conjunto de test sobre todas y cada una de las funcionalidades de la solucién,
involucrando a los analistas de consultaria del proveedor de SAP, a los responsables del
disefio de la solucién y a los principales usuarios.

Las pruebas de test se agruparan segun su tipologia en:
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1. Pruebas individuales de verificacion de cada proceso con su modulo.

2. Pruebas integradas en la que debe verificarse la correcta integracion de los procesos.

3. Pruebas de volumen o stress que se corresponde con las pruebas de rendimiento del
sistema cuando opera con usuarios.

El plan de validacion y control de la integridad se llevara a cabo en el entorno de test, el cual es
un replica del entorno de produccion real.

Los test se llevaran a cabo por el analista SAP y el usuario del aplicativo, modulo o proceso a
estudio con el objeto de garantizar que se han alcanzado los minimos de calidad exigibles para
ir a produccion.

Todos los test se implementaran mediante scripts que posibilitaran la simulacién de cada uno
de los casos de uso del sistema.

Los resultados de los test se analizaran en base a su nivel de criticidad con el objeto de
analizar el impacto que el error genera en el sistema.

El objetivo de las pruebas es asegurar que cada modulo del programa SAP funciona y opera
correctamente para demostrar que los médulos individuales funcionan correctamente.

La correcta ejecucion de las pruebas de validacién nos ofrece los siguientes beneficios:

= Facilitan la modificacién del disefio y la codificacion: Las pruebas unitarias facilitan
que el programador cambie el cédigo para mejorar su estructura puesto que permiten
hacer pruebas sobre los cambios y asi asegurarse de que los nuevos cambios no han
introducido errores.

= Simplifica la integracién: Puesto que permiten llegar a la fase de integracién con un
grado alto de seguridad de que el codigo esta funcionando correctamente. De esta
manera se facilitan las pruebas de integracion.

= Documenta el cddigo: Las propias pruebas son documentacion del cédigo puesto que
ahi se puede ver cémo utilizarlo.

= Posibilitan la gestion preventiva: Los errores estdn mas acotados y son mas féciles
de localizar: dado que tenemos pruebas unitarias que pueden desenmascararlos.

= Las pruebas de stress y rendimiento nos permiten evaluar el comportamiento del
sistema en un entorno de produccién y poder observar el punto de colapso del
sistema. Por su parte, las pruebas normales de carga se hacen generalmente para ver
el comportamiento de la aplicacién bajo una carga de usuarios esperada, y dependen
de otros requisitos, tales como el aumento de carga, o la carga continuada por un
periodo prolongado de tiempo.

» Realizando las pruebas de rendimiento a lo largo del desarrollo de la solucion de
forma progresiva al finalizar cada aplicativo, nos permite detectar las causas que
ocasionan los problemas de rendimiento y colapso del sistema durante la fase de
desarrollo. Este tipo de enfoque se conoce como pruebas de rendimiento tempranas
pues no esperamos al fase de pruebas de integracién final para verificar el rendimiento
del sistema. Este enfoque nos garantizaria un desarrollo de la aplicacion
manteniendo los parametros de rendimiento siempre en mente. Por lo tanto, la
busqueda de un problema en el rendimiento justo antes de la terminaciéon de la
aplicacion y el coste de corregir el error, se reduce en gran medida.

Una correcta elaboracion y ejecucion del plan de pruebas nos permitira obtener un producto
gue cumpla con los minimos niveles de calidad de servicio frente a especificaciones técnicas.

Jorge Juan Mufioz Fernandez TFC — Sistemas Integrados “ERP” 54 de 72


http://es.wikipedia.org/wiki/Pruebas_de_Integraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Aplicaci%C3%B3n_inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Usuario

Memoria Trabajo Fin de Carrera Implantacion de un sistema “ERP SAP R/3”

9 Puestaen Produccidn
9.1 Paso a producciony seguimiento

La fase de lanzamiento se corresponde con el paso a produccion, que es el entorno en el que
sistema ERP trabajara para dar solucién a la operativa del dia a dia. Las tareas previas al
comienzo de la operacion en el entorno real se llevan a cabo mediante las pruebas y puesta a
punto del sistema para el comienzo de la operacion.

Estas tareas se pueden resumir en cuatro:

= Pruebas de validacion y aseguramiento de la calidad
= Transferencia de datos iniciales

= Gestion de la documentacion

= Establecer los perfiles de usuarios

= Formacion de los usuarios

» Migracion masiva de datos

A continuacion se describen las tareas o actividades claves para la fase de paso a produccion y
seguimiento.

= Las pruebas de validacion y aseguramiento de la calidad que se han descrito en el
apartado 5.7 “Pruebas de validacion y control de la integridad” se agrupan basicamente
segun su tipologia en:

1. Pruebas individuales de verificacién de cada proceso con su modulo.

2. Pruebas integradas en la que debe verificarse la correcta integracién de los
procesos.

3. Pruebas de volumen o stress que se corresponde con las pruebas de
rendimiento del sistema cuando opera con usuarios.

La formacioén de los usuarios se llevara a cabo siguiendo el plan de accién que se
detalla dentro del capitulo de Gestion del Cambio titulado “Plan de formacion y
captacion del capital humano. En este aspecto es importante recalcar la importancia de
formar a los usuarios de la aplicacion SAP ERP antes de dar el paso a produccion.

= El plan de formacién que “Broadband Communications” ha desarrollado para
formar a sus usuarios antes del lanzamiento para explotacién de la solucién SAP son:

= Programas de formacién con proveedores (SAP y terceros).
» Integracion de soluciones de e-Learning y cursos externos.
= Fomentar la rotacion de personal entre departamentos de diferentes areas.

También se ha decidido asignar presupuesto para adquirir recursos con talento que
faciliten la integracion del nuevo sistema de informacién SAP. Con este objetivo se
acuerda:

= La apertura de vacantes para profesionales con experiencia contrastada con
SAP.

o 2 vacantes en el area de tecnologia
o 1vacante en el area de Finanzas
o 1 vacante en Recursos Humanos

» Programa de becas para la incorporacion de recién titulados en Informatica
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La transferencia de datos iniciales: Una vez realizadas las pruebas, y las
correcciones, se debe transportar la parametrizacién y programas desarrollados al
sistema productivo.

Para ello se debe haber creado previamente la instancia productiva, y ajustar las
conexiones entre el sistema de desarrollo y el sistema productivo. El transporte se
realiza a través de ordenes que se exportan e importan entre ambos sistemas:

La correcta gestion de la documentacion es otro de los pre-requisitos que se den
cumplir antes de lanzar el sistema a explotacion. Para ello es importante que se
disponga de todos los documentos y manuales necesarios para describir el correcto
funcionamiento de todos y cada uno de los médulos que conforman la aplicacion.

Ademas de los documentos propios del proveedor de las solucién SAP y de las
aplicaciones que se tengan que desarrollar es importante que se documenten los
procesos para cada una de las areas funcionales involucradas.

Como resultado de las diferentes etapas de la implementacion, el equipo de proyecto
de “Broadband Communications” ha tenido que asegura el desarrollo de varios
documentos que sirven de apoyo al control del proyecto y a la operacién posterior. La
documentacién mas importante es:

= Disefio Conceptual: en el cual se registran los procesos a implementar, después
del andlisis de procesos de negocios de acuerdo al modelo de referencia de SAP.
Es aprobado al final de la fase de disefio.

= Manual de parametrizacién: en el cual se registran los cambios realizados
durante la etapa de parametrizacion del sistema. Es fundamental cuando se
quieren realizar nuevos cambios.

= El manual de usuario: esté orientado a los usuarios finales del sistema. Es una
guia acabada de la forma de operar cada una de las transacciones funcionales a
las que los usuarios deben acceder, en el sistema SAP R/3. Es importante como
soporte a la entrada en productivo.

= El manual de procedimientos: complementa al manual de usuario. Es una guia
de los procedimientos a seguir, fuera de SAP. Tiene llamadas al manual de
usuario para indicar acciones a realizar en el sistema

La creacion de los perfiles de usuario contienen las autorizaciones para operar en el
sistema SAP. Existen muchos elementos que permiten definir las autorizaciones para
realizar determinadas actividades en el sistema. Este es un punto critico, ya que si los
usuarios no cuentan con los perfiles adecuados pueden ver bloqueado el acceso a las
operaciones que realizan, o se les puede dar acceso a operaciones e informacion que
no corresponde a sus funciones.

Para la creacion de perfiles de usuario debe establecerse una matriz de roles de
acuerdo a las funciones que desempefian los usuarios en la compafiia. A cada rol le
corresponden autorizaciones para ejecutar algunas tareas. Luego de crear los perfiles,
estos se asocian a los usuarios creados en el sistema SAP.

El Plan de Soporte y Operacion del Sistema: por ultimo es importante destacar la
importancia de planificar la entrada en produccién con un correcto plan de soporte y
operacion del sistemas. Para ello la organizacion de “Broadband Communications” ha
encargado al responsable de del departamento de Gestion del Calidad de la compaiiia
abrir un programa de “Mejora Continua” que vele por optimizar todos los procesos de
soporte y operacion.

» Soporte del Sistema: el proyecto de implementacién no termina con la entrada en
produccion porgue es en este momento cuando comienza la operacién real en SAP
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y por consiguiente es importante prestar el soporte adecuado a los usuarios finales
del sistema.

= Optimizacién del Sistema: La optimizacion del sistema es necesaria ya que no
todos los escenarios pueden ser completamente probados antes de la entrada en
produccion. También surgen nuevos requerimientos de los usuarios cuando el
sistema ya se encuentra en productivo.

Los factores que mas influyen en la estabilizacion del sistema son:
» Las cargas iniciales de transferencia de datos.

» Las pruebas de preparacion del sistema.
» Laformacién de usuarios y uso de los mismos.

9.2 Plan de Puesta en produccién

N Actividad Clave Actividades y Tareas
1 | Pruebas de validaciéony = Pruebas individuales de verificacion de
aseguramiento de la calidad cada proceso con su modulo.

= Pruebas integradas en la que debe
verificarse la correcta integracién de los
procesos.

= Pruebas de volumen o stress que se
corresponde con las pruebas de
rendimiento del sistema cuando opera con
usuarios.

2 | El plan de formacién “Broadband = Programas de formacién con proveedores

Communications” (SAP y terceros).

= Integracién de soluciones de e-Learning y
cursos externos.

= Fomentar la rotaciébn de personal entre
departamentos de diferentes areas.

3 | captacion de personal cualificado | * La apertura de vacantes para profesionales
con experiencia contrastada con SAP.

= Programa de becas para la incorporacion
de recién titulados en Informética

4 | Latransferencia de datos iniciales | = Creacion de la instancia productiva.

= Ajuste de las conexiones entre el sistema de
desarrollo y el sistema de produccion.

= El transporte se realiza a través de ordenes
que se exportan e importan entre ambos
sistemas:

5 | Lagestion de la documentacion = Disefio Conceptual: cono los procesos a
implementar, después del analisis de
procesos de negocios de acuerdo al modelo
de referencia de SAP.

= Manual de parametrizacién: con los
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cambios realizados durante la etapa de
parametrizacion del sistema.

= El manual de usuario: guia con la
informacién y descripcion sobre como
operar cada una de las transacciones
funcionales a las que los usuarios deben
acceder, en el sistema SAP R/3.

= El manual de procedimientos: como
complemento del manual de usuario.
Contendra todos los procedimientos a
seqguir, fuera de SAP.

La creacion de los perfiles de | = Con todas las autorizaciones para operar en
usuario el sistema SAP.

El plan de Soporte y Operacién | = Soporte del Sistema: preparativos par la

del sistema operacion real en SAP incluyendo los
procesos de soporte a los usuarios finales
del sistema.

= Optimizacion del Sistema: La optimizacion
del sistema se llevara a cabo mediante el
programa de “Mejora Continua” el cual
velara por optimizar todos los procesos de
soporte y operacion.

9.3 Plan de Contingencias y Aseguramiento de la Calidad

Se considera Plan de Seguimiento y Contingencias a las herramientas de gestiébn necesarias
para una correcta administracion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
el cual contiene las medidas técnicas, humanas y organizativas necesarias para garantizar la
continuidad del negocio.

“Broadband Communications” ha decidido tomar un nuevo rumbo en su negocio con la entrada
de la nueva solucién ERP SAP R/3. Entre los cambios méas destacados se encuentra crear
desde cero un nuevo sistema de informacién mediante el cual poder gestionar de forma mas
eficiente toda la informacién que se genere. Es evidente la dependencia e importancia que
adquiere para “Broadband Communications” el correcto funcionamiento de su tecnologia. Estos
cambios suponen una fuerte inversion y también se pretende establecer los mecanismos y
procedimientos necesarios para asegurar su correcto y normal funcionamiento. “Broadband
Communications” ha decidido crear un Plan de Contingencias que le permita continuar con su
negocio en caso de producirse alguna incidencia, tanto externa como interna, que de otra
forma causaria paradas, pérdidas de rentabilidad y posible pérdida de clientes. Los nuevos
retos planteados por “Broadband Communications” requieren un funcionamiento eficaz y
permanente del negocio.

Es importante que el Plan de Contingencias incluya: Plan de respuesta, Plan de respaldo, Plan
de recuperacién, Plan de Analisis y Mejora y Plan de Pruebas.

A continuacion se detalla el Plan de Contingencias de “Broadband Communications” que dara
cobertura a la solucion ERP de SAP:
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Plan de Contingencia |

Objetivo y alcance
del plan

Disminuir los dafios y pérdidas causados por la imposibilidad de
utilizar la totalidad de sistemas de la empresa. De la misma manera
podriamos definir los objetivos principales:

e Prevenir: Limitar al maximo la probabilidad de que tenga lugar
cualquier interrupcion.

e Contener: Reducir el impacto de cualquier interrupcién.

e Recuperar. Asegurar un pronta recuperacion de los
procedimientos criticos necesario para continuar con la actividad
normal de la empresa.

exigido y tiempos

Beneficios Con la consecucion de estos objetivos se podran reducir los costes
debidos a la interrupcion del negocio. Se logrard un mayor
aprovechamiento, y mas efectivo, de los recursos de los que dispone
la empresa, permitiendo una mayor capacidad de reacci6on ante
cualquier incidencia. Se evitaran pérdidas de productividad.

Del mismo modo conseguiremos:

= Mantener los servicios con proveedores y clientes.

= Mantener la reputacion de la empresa, dando una imagen de
fortaleza y seguridad ante posibles imprevistos.

= Asegurar la supervivencia de la organizacion, ya que esta
preparada para reaccionar ante cualquier eventualidad que incida
sobre la continuidad del negocio.

Impacto, activos | La imposibilidad de acceder y/o utilizar los sistemas de “Broadband

implicados Communications” implicaria a un gran nimero de activos:

e Sistemas informéaticos: Donde quedarian englobados la totalidad
de los sistemas de informacién de Pharma-Eagle: Servidores,
Bases de Datos, terminales, etc.

o Puestos de trabajo: Los puestos de trabajo del personal de la
empresa quedarian inhabilitados, impidiendo la realizacién del
trabajo de estas personas.

Nivel de servicio | Con los analisis realizados se considera que el tiempo asumible sin

servicio son 12 horas. Seria necesario poder contar con unas
instalaciones secundarias (subcontratadas) donde tengan sistemas
compatibles y se pueda realizar cargas de back up.

Disparador Pasadas 10 horas de no poder acceder a las instalaciones se
procederia a su ejecucion.
Accién Esta compuesta por:

e Plan de respuesta
e Plan de respaldo
e Plan de recuperacion
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e Plan de analisis y mejora
e Plan de pruebas

A continuacién se describe cada uno de los planes de accidon necesario en el plan de
contingencia en produccion.

Plan de Respuesta | Deteccién del mal funcionamiento de cualquiera de los sistemas
debera ponerse en contacto con cualquiera de los responsables de
sistemas, y este se lo comunicara a cualquiera de los responsables de
direccién, siguiendo las siguientes pautas:

Los responsables de sistemas haran una evaluacién previa de la
situacién, comprobando qué procedimientos han dejado de estar
operativos.

Si alguno de los procedimientos afectados son criticos para el
funcionamiento de la empresa los responsables de sistemas se
pondran en contacto con las personas encargadas de los back up y
restauracién de la informacion que se trasladaran a las oficinas
subcontratadas para proceder a la instalacion de la mayoria de los
sistemas que sean posibles. En cuanto los sistemas estén en
funcionamiento se avisard a los responsables de direccibn para
informarles de los servicios que estan operativos.

Si los procedimientos afectados no son criticos y permiten la
continuidad del negocio se procedera a unas comprobaciones por
parte de los responsables de sistemas para calcular cuanto tiempo
necesitan para su restauracion. En caso de no ser posible su
restauracién se procedera a realizar las mismas acciones que en el
punto anterior

Todo el personal que trabaja en las instalaciones dispone de los
teléfonos de los responsables de sistemas, y estos a su vez disponen
de los teléfonos de los responsables de direccién.

Se avisara a clientes y proveedores de la situacién. Si el tiempo sin
poder utilizar los sistemas de “Broadband Communications”, estando
afectados procedimientos criticos, llega a las 10 horas se activa el
Plan de respaldo.

Plan de respaldo Contactar con la empresa subcontratada para la continuidad. Existe un
contrato mediante el cual, en caso de tener que activar un plan de
emergencia de estas caracteristicas, parte de los sistemas de
“Broadband Communications” pueden ser restaurados en esta
empresa.

Previamente, con la firma del contrato y con futuras revisiones, se
comprueba que la empresa subcontratada dispone de servidores y
tecnologia compatibles que permiten la continuidad del negocio, total o
parcialmente.

Una vez realizado el contacto se seguiran los mismos pasos
detallados en el Plan de pruebas.

Plan de Evaluar posibles dafios y pérdidas. Planificar, si fuera necesario, la
Recuperacion adquisicién de nuevos componentes tecnolégicos y/o subcontratacion
de servicios para la restauraciéon de la actividad en las instalaciones de
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“Broadband Communications”. En caso contrario, preparar la
adquisicién o alquiler de los componentes necesarios para su
completa restauracion y puesta en marcha del negocio.

Una vez completa la restauracion de los sistemas y recuperada la
capacidad de trabajo, se creard un informe que detalle las acciones
realizadas desde el inicio hasta la puesta en marcha.

Plan de analisis y
mejora:

Se procedera a evaluar los resultados obtenidos en los diferentes
Planes de pruebas y se maodificaran, si fuera necesario, los
procedimientos oportunos.

Este plan es de vital importancia, ya que con la ejecucion de los
planes de pruebas pueden detectarse fallos o mejorar algunos puntos
para que la recuperacién de los sistemas se realice en el menor
tiempo posible. En la ejecucion de los planes de pruebas deberan
participar todas las personas que estén involucradas en la ejecucién
del Plan de Contingencia.

Es necesario realizar acciones de capacitacién y entrenamiento para
las personas que vayan a estar involucradas en la ejecucion del Plan
de Contingencia. Con ello se conseguird que todas las personas
tengan claro cuales son sus responsabilidades y se reduciran los
tiempos de ejecucion.

Plan de pruebas

Los responsables de sistemas y direccién, de mutuo acuerdo, pondran
en marcha el plan de prueba, previo acuerdo en la fecha con los
responsables de la empresa subcontratada para tales efectos. Estos
seran los pasos a seguir:

1. Los responsables de sistemas de  “Broadband
Communications” recogeran los archivos de back up
necesarios para realizar las pruebas. “Broadband
Communications” dispone de back up internos y externos.

2. Los responsables de sistemas de “Broadband
Communications” comunicardn a los responsables de
sistemas de la empresa subcontratada que preparen los
recursos necesarios para su instalacion.

3. Una vez en las instalaciones de la empresa subcontratada se
procedera a la instalacion de los sistemas de “Broadband
Communications”. Se creara un registro con los tiempos de
ejecucion de cada paso.

4. Se comprobara que la instalacion se ha realizado
correctamente y cuantos sistemas pueden estar operativos.

5. Realizar diversas pruebas con clientes y proveedores para
comprobar las comunicaciones.

6. Si las pruebas han sido satisfactorias se procederd a
desinstalar todo el sistema. Se debe comprobar que no se
puede acceder de ninguna manera a cualquier tipo de
informacion de “Broadband Communications”.

7. Si las pruebas no han sido satisfactorias, se procedera a la
revision de la instalacion de los sistemas. Se creard un
registro con los sistemas gue han dado algin tipo de problema
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y qué tipo de resolucion ha requerido.

8. Crear documento escrito por duplicado firmado por los
responsables de sistemas de “Broadband Communications” y
de la empresa subcontratada, dejando constancia de la
prueba realizada y del correcto funcionamiento de la misma.

9. Volver a las instalaciones e informar a los responsables de
direccion de la prueba realizada, personas implicadas y tiempo
dedicado, para de esta manera realizar posibles cambios en
futuras ejecuciones.

Periodicidad: Se realizaran una vez al afio, partiendo como punto de
inicio la creacién de este plan.

10 Gestion del Cambio

10.1Introduccién sobre la Gestion del Cambio

La disciplina de la Gestién del Cambio es el conjunto de tacticas y técnicas dirigidas a
minimizar el impacto del cambio en la estructura organizativa y en las personas, reduciendo los
riesgos asociados a toda estrategia de transformacion mediante actuaciones que faciliten
progresivamente el compromiso y adaptacion al cambio en la organizacioén. El éxito, es decir, el
cumplimiento de los objetivos de un proyecto en los términos establecidos, se consigue
gestionando de manera anticipada y con una metodologia sélida el proceso de cambio.

A continuacién se presenta una ilustracibn que resume los pilares a evaluar a la hora de
planificar el plan de gestion organizativo desde una perspectiva de gestion empresarial.

GESTION DEL CAMBIO Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Qué hacemos Qué obtenemos
B Estudioy Andisis ESTUDIO ESTRUCTURA @ Andlisis detallade de ln estruciure,
WAk b 2 procesos, poliiicas, efe,
n Diognastico
[E Crganizacién en base a disefio
n Disefio DISERO acorde con esirategia,
PLAN DE : estructura, etc.
COMUNICACION b A
[} mplantacion y (#] Modelo definido de desarrollo y
puesta en marcha gesfién del combio
n Conirol y seguimiento . Cullura de cambie, comunicacién
DISERIO DEFINIR MODELD
ESTRATEGIA Y DE DESARROLLO y desarrolle de las personas
I PLAN DE ACCION ¥ GESTION DEL
n Comunicacion CAMBIO

@ Plan de Comunicacian

Desde un punto de vista mas formal en el ambito de las Tecnologias y Sistemas de la
Informacién, la Gestion del Cambio se define segun el ITIL como el “Proceso responsable del
control del Ciclo de Vida de los Cambios. El objetivo primario de Gestién del Cambio es permitir
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la ejecucion de los Cambios a realizar, con la minima afectacion a los Servicios de TI.”

Por otra parte, la normativa ISO/IEC 20000 define los requerimientos que los proveedores de
servicios deben cumplir para proveer servicios gestionados a un nivel de calidad aceptable
para sus clientes, haciendo especial énfasis en el proceso de Gestion del Cambio para
asegurar que todos los cambios son evaluados, aprobados, implementados y revisados de
manera controlada.

En definitiva, las actividades orientadas a la gestién del cambio buscan lograr la eficacia y
eficiencia operativa con la adaptacion a los nuevos procesos de negocio o cambios que lleva a
cabo la organizacion.

A la hora de llevar a cabo la integracion y puesta en operacién de un solucién SAP, debemos
saber de la existencia de la metodologia “Run SAP”. Esta metodologia facilita la operacién
eficiente de las soluciones SAP y optimiza los procesos sobre su infraestructura a lo largo de
del ciclo de vida.

Las recomendaciones de disefio que sigue la metodologia Run SAP mediante el seguimiento
de las consideradas mejores practicas, ofrece mayores garantias para su posterior explotacion
a la hora de disefar y establecer los procesos y normas de funcionamiento, pues se basan en
los conocimientos y experiencias adquirida sobre el producto y su integracién con clientes.

Este marco de normalizacion y de procedimientos uniformes tiene por objetivo gestionar las
aplicaciones SAP de manera mas eficiente proporcionando una reduccién sostenible
de los costes de explotacion al mismo que un alto grado de fiabilidad en los procesos.

10.2Plan de accién para gestionar el cambio

La direccion de “Broadband Communications” y el comité de direccion del proyecto de
integracion, asi como el equipo de SAP, han decidido trabajar sobre las siguientes puntos para
llevar a cabo la gestién del cambio que implica la integracion de la nueva solucién ERP de
SAP.

= Elaboracion de una estrategia de comunicaciéon efectiva y eficaz para informar y
movilizar a las personas afectadas por el proyecto.

= Liderazgo y atencion por parte de la alta direccién sobre el estado del proyecto de
integraciéon, haciendo especial hincapié en conducir la organizacion hacia la
consecucién de objetivos en base a los requerimientos y expectativas de de los
stakeholders.

= Asegurar la capacitacion y formacién del capital humano para explotar
eficientemente el nuevo sistema ERP, buscando alcanzar la excelencia operacional en
los procesos de negocio.

= |dentificacion y seguimiento de impactos potenciales en la cultura de empresa con
el objeto de promover el alineamiento de la organizacién con el proyecto.

= Gestidon de riesgos referentes a la transicion y ejecucién del plan de integracién
con el objeto de minimizar posibles desviaciones con impacto en la gestion del cambio.

Estas son las lineas maestras sobre las que se fundamenta el plan de accién de gestién del
cambio del proyecto.

A continuacion describen detalladamente la “Estrategia de Comunicacién” que adoptara la
organizacion de “Broadband Communications” y el “Plan de formacién y captacién de capital
humano” que liderara el departamento de Recursos Humanos.

El “Plan de gestion de riesgos de contingencia se detalla en la seccién correspondiente junto
con las factores de éxito.
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10.2.1 Estrategia de comunicacion

La comunicaciéon es un factor clave y determinante para el éxito de un proyecto. Una
correcta comunicacién con las partes interesadas nos permitird gestionar sus expectativas y
mantenerles al corriente de la situacion del proyecto gestionando posibles desviaciones.

Asi pues la direccion de “Broadband Communications” y del proyecto han elaborado un plan de
comunicacion para dar cobertura no Unicamente a la organizacion interna del proyecto sino
también a las partes interesadas y la Alta Direccion. El plan tiene en consideracion la
importancia de asegurar que la alta direccién se encuentre en constante comunicacion con el
jefe de proyecto y con los altos ejecutivo de las partes interesadas si fuera necesario para
comunicar el estado del proyecto, realizar reportes, promocionar el proyecto o tomar decisiones
sobre la evolucion y préximos pasos a dar.

Como es obvio, el Director o jefe de proyecto y los diferentes grupos involucrados, deben ser
capaces de mantener el nivel de comunicacién con todos los miembros del equipo de proyecto,
incluyendo proveedores, la Alta Direccion y las partes interesadas.

El siguiente grafico trata de representar visualmente la importancia de la comunicacion entre
todos las partes involucradas en el proyecto, logrando mantener alineados a todos en la misma

direccion.

Comit v Aldta Dir
Stackholders o Partes Interesadas

Direccion Proyecto Responsables de Proyecto

Comunicacién Interna
Equipo de proyecto

Equipo de Proyecto Proveedor de Consultoria

El siguiente grafico resume el flujo de informacién dentro de la organizacion del proyecto.

Alta Direccién
Comité Ejecutivo

= Newletters Esponsor del Proyecto

« Eventos Director Adjunta * Reuniones con Alta Direccion

+ Comité Ejecutivo

Director del Proyecto
Adjunto del Director
Responsable Informética Reuniones Reuniones Director de Finanzas
Jefe Proyecto
Proveedor

T T
Tecnologia y Desarrollo Gestién del Cambio Finanzas y Compras

Responsable Informatica Adjunto de Direccién Director de Finanzas
Analistas * Reunicnes Representante - Reuniones Responsable
Programadores * Reportes gelComtrol * Reportes de Controling
: g;"ecg . Representante » Correos
Responsable A% Relnian de Compras - Actas Reunién
Operacion
Representante Responsable
. d de Contabilidad de Tesoreria
roveedor
Consultor de c It
Consultor . onsultor
Negocio SAP de Finanzas

Técnico
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La ilustracién que se muestra a continuacion representa el flujo de informaciéon por niveles
jerarquicos del organigrama de proyecto.

COMUNICACION DEL PROYECTO POR NIVELES JERARQUICOS

Alta Direccién

Actas

" Intranet Newletter Eventos
Reunién

Reunién Comité Ejecutivo

Directo de Proyecto y Equipo Directivo

Reunidén Periédica Actas
Reunién

Equipo Proyecto

Reuniones Reportes

En esta representacibn podemos ver como las Newsletter publicadas por correo o por la
Intranet, junto con los eventos pueden llegar a comunicarse a todos los niveles de jerarquicos
de la organizacion del proyecto con la aprobacién de la Alta Direccion. Sin duda, esta puede
ser una estrategia de comunicaciéon muy favorable para alinear a la organizacion con el
proyecto y de esta forma favorecer la Gestion del cambio.

Desde el equipo de proyecto destacamos los reportes como medio de comunicacion para
informar al equipo directivo y de responsables del proyecto sobre el estado del mismo.

Son muchos otros, los medios de comunicacion que podemos llegar a considerar, un ejemplo
es utilizar plataformas como “Sharepoint,” para compartir informacion y generar la
documentacién adecuada y compartirla en cada fase.

Las tablas representan el plan de comunicacion en base a reuniones y reportes clave del
proyecto para garantizar el seguimiento del proyecto y lo que es mas importante, el
alineamiento de todas las partes del proyecto con la estrategia de la organizacién y objetivos
que persigue el proyecto.

PLAN DE COMUNICACION DE REUNIONES DE PROYECTO ‘

RESPONSABLE TIPO AUDIENCIA PERIODO OBJETO \
Director de Reunién Comité Alta Direccion y Mensual Reportar estado y
Proyecto Ejecutivo Director de toma de decision
Recursos sobre el proyecto.
Director Proyecto Kick-off Director Recursos, | Inicio Proyecto Comunicar el
Responsables de organigrama  del
Informéatica proyecto y el plan
Proveedores inicial.
Responsable de Reunién Equipo Técnico y | Semanal Reportar  estado
Informéatica Workstream Proveedores de proyecto
Técnica
Director de Reunién Responsables de | Semanal Reportar y
Recursos Workstream Control, realizar
Finanzas y contabilidad y seguimiento  de
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Compras Compras proyecto
Director de Reunién Gestion | Lideres elegidos | Quincenal Comunicar
Proyecto del Cambio como personas seguimiento y
para liderar los control del
procesos de proyecto  contra
cambio por areas objetivos
funcionales esperados.
Director de Reunion con Principales Mensual Comunicar estado
Proyecto Partes Stackholders del del proyecto y
Interesadas proyecto. favorecer la toma
de decisiones.
Director de Reunién de Jefe Proyecto del | Semanal Comunicar el
Proyecto Seguimiento de Proveedor estado del
proyecto proyecto y
realizar el
seguimiento  del
mismo.

Plan de comunicaron mediante otros medios, Internet, Newsletter, Correos informativos:

PLAN DE COMUNICACION / INTRANET y EVENTOS

RESPONSABLE \ TIPO AUDIENCIA PERIODO OBJETO

Director de Proyecto Intranet Organizacion y Mensual Identificar el

En colaboracion con Proveedor estado del

Responsable proyecto a todas

Informética las partes
interesadas y al
equipo de trabajo

Newsletter Correo Organizacion Trimestral Reporte Mensual
con resumen de
noticias
atractivas para el
empleado sobre
el proyecto.

Director de Proyecto Evento. Con toda la Semestral Alinear la

Alta Direccion organizacion organizacion con
los objetivos
estratégicos del
proyecto.

10.2.2 Plan de Formacion y captacién de capital humano

La Gestion del conocimiento se puede definir como “La Gestién del Conocimiento es por tanto
la Direccién planificada y continua de procesos y actividades para potenciar el conocimiento e
incrementar la competitividad a través del mejor uso y creacion de recursos del conocimiento
individual y colectivo’.

Tan solo con evaluar la definicion parece obvio que una correcta Gestidon del Conocimiento en
la organizacién la potencia y la hace ser mas competitiva. Sin ir mas lejos, algunos de los
factores de mejora derivados de la gestion del conocimiento son:

¢ Amplia la distribucién de la informacion y por tanto el conocimiento.

e Reduce la jerarquia de la organizacion y la hace mas 4gil y flexible.
e Implica a las organizaciones compartiendo responsabilidad a través del flujo de

informacion.

e Optimiza tiempos y permite establecer prioridades en base a estrategia.

e Reduce el riesgo del “Conocimiento en manos de unos pocos es Poder” logrando que
el conocimiento fluya y se convierta en parte del valor intangible de la organizacion.

e Posibilitan la creacion de un lenguaje Corporativo en la empresa que aporta valores
culturales, los cuales facilitan la adaptacion al cambio.
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¢ Reduce el riesgo de perdida de conocimiento ante la marcha de empleados.

e Permite evaluar y gestionar la capacidad de aprendizaje y conocimiento de las
organizaciones aportando creatividad e innovacién en el proceso. Aprendiendo de
lecciones y posibles puntos de mejoras del pasado.

El diagrama que a continuacion se presenta ilustra la importancia de la gestion de la formacion
y la estrategia de comunicacién para la gestion del cambio organizativo.

Gestion del cambio

Consiste en conseguir la alineacion
de la estructura organizativa y su

participacién y compromiso con los Consiste en la definicidn estratégica
objetivos del proyecto. (visidn) y organizativa de un nuevo
La Comunicacién contribuye al sistemna de gestién (roles, personas
proceso de generacion de consenso y competencias) al que debera
e implicacion por parte de la aproximarse la organizacién a lo
organizacion, n largo del proceso de cambio.

A Gestion del proceso 2 Personas 3 Adaptacion a los B
de involucracién & 6 cambios organizativos
(Estrategia de liderazgo

y comunicacion)
ey
il
Gestiéon del cambio

“Procesos Tecnologia
€ Gestién del proceso | i Gestién y
de formacion "’ ﬂ coordinacion del
- = programa de cambio

El proceso de formacién consiste en Consiste en establecer los
identificar, planificar y ejecutar las % mecanismos de planificacién,
acciones formativas necesarias para seguimiento, coordinaddén y control
que todos los actores involucrados Organizacién asegurando la calidad en la
estén preparados para desarroliar ejecucion

las tareas asignadas.

Por consiguiente, la Gestion del Conocimiento es un factor determinante a la hora gestionar el
cambio que implica la integracion de un sistema integrado ERP que tiene implicaciones directa
sobre los procesos de negocio de “Broadband Communications”.

Por esta razén, la organizacién de Recursos Humanos de “Broadband Communications”,
conocedora de la necesidad de gestionar el conocimiento ha decidido elaborar el siguiente
plan de trabajo .

A corto plazo y en linea con le ejecucion del proyecto de integracion se acuerdan programas
de formacion y planes de rotacion entre empleados de diferentes departamentos:

= Programas de formacion con proveedores (SAP y terceros).
= Integracion de soluciones de e-Learning y cursos externos.
= Fomentar la rotacion de personal entre departamentos de diferentes &reas.

También se ha decidido asignar presupuesto para adquirir recursos con talento que faciliten la
integracion del nuevo sistema de informacién SAP. Con este objetivo se acuerda:

= La apertura de vacantes para profesionales con experiencia contrastada con SAP.
= 2 vacantes en el area de tecnologia
= 1 vacante en el &rea de Finanzas

= 1 vacante en Recursos Humanos

= Programa de incorporacién de recién titulados en Informética
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En el medio plazo, la direccion de Recursos Humanos de “Broadband Communications”
pretende transferir el conocimiento y experiencia existente en los empleados para ser utilizado
como un recurso disponible para otros en la organizacion.

En esta direccion se pretenden implementar aplicaciones relacionadas con la Gestion del
Conocimiento que evallan y gestionan continuamente el proceso de acumulacion y aplicacion
del capital intelectual. La gestion del conocimiento debe ayudar a unificar diferentes estandares
del pensamiento y practica como son:

= El capital intelectual y el conocimiento de los empleados sobre los sistemas de
informacién de la organizacién y sobre los procesos operativos estructurado en base a
las diferentes areas que conforman la organizacion.

= Llevar a cabo encuestas y actividades para evaluar la facilidad con que la organizacion
aprende el uso de la nueva solucion ERP de SAP.

» Desarrollar un plan de accidon en respuesta a los resultados del estudio sobre el
aprendizaje de la aplicacion SAP ERP.

» Practicas organizacionales para facilitar y fomentar el aprendizaje sobre el entorno de
trabajo SAP con los diferentes usuarios de la organizacion.

A su vez se acuerda que el departamento de Recursos Humanos lidere y fomente la
implantacion de las siguientes propuestas de accién conjuntamente con el area de tecnologia y
los departamentos oportunos:

= Despliegue de una base de datos con librerias sobre los procesos de la organizacién
para facilitar la identificacién y transferencia del conocimiento.

= Fomentar tecnologias como las Intranets para facilitar la gestion de contenido y la
gestiébn documental relativa a los procesos de y aplicativos de la nueva solucién ERP
de SAP.

Finalmente se acuerda asignar presupuesto para llevar a cabo un programa de formacion
continua con el objeto de potenciar aun mas el conocimiento de los usuarios 0 empleados clave
para “Broadband Comunications”

10.3Plan de gestion de riesgos

El plan de gestién de riesgos, nos permite identificar los riesgos potenciales a lo largo del ciclo
de vida del proyecto y por consiguiente a lo largo del plan de trabajo. De esta forma podemos
preveer la aparicibn de estos riesgos potenciales y planificar la acciones correctivas que
permitan mitigar los mismos.

El impacto de llevar a cabo el proyecto de integracion del sistema ERP SAP R/3 presenta los
factores de riesgo e impacto obtenidos en el desarrollo del analisis funcionales. Dichos factores
de riesgo o impacto se resumen a continuacion:

Factores de riesgos

= El impacto cultural que puede suponer para la organizacion la integracién de un nuevo
sistema de informacion que reemplace los sistemas actuales.

= La adaptacién de los procesos al nuevo sistemas en busca de una operativa mas
eficiente.

= Posibles incidencias técnicas como consecuencia de la integracidon del sistema con
algunas de las aplicaciones y plataformas actuales.

= La captura incorrecta insuficiente de requerimientos que puedan llegar a generar una
demanda adicional de desarrollo de aplicaciones posteriores a la integracion.

= Desviaciones en el presupuesto como consecuencia de incidencias o ineficiencias en la
planificacién, gestion y despliegue del sistema a lo largo del proyecto de integracion.

= Marco Legal

» Problemas logisticos relacionados con la demora o la gestion del suministro.

= Demoras en el desarrollo tecnoldgico.
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Para suplir estos riesgos la direccion de “Broadband Comunications” ha decidido abrir un
programa de Gestion del Cambio que facilite la integracion y posibilite mitigar posibles
desviaciones.

El plan de continencia documenta los pasos a dar en el supuesto de que alguno de los riesgos
potenciales se produzca. A su vez agiliza la resolucion de incidencias y evita las demoras a lo
largo de la ejecucion del proyecto.

La direccién de “Broadband Communications” y el comité de direccion del proyecto han
decidido aprobar el plan de contingencia que a continuacion se presenta:

Incidencia Responsable Accion de Mitigacion ' Criticidad
Impacto adverso en la Carlos Salvador = Ejecucion del plan de Alta
organizacion de un nuevo Adjunto del Director accion de Gestion del
sistema de la informacion Cambio.
gue modifica los procesos de = Seguimiento del proyecto
negocio. por parte de direccion.

Incidencias técnicas a lo Ricardo Soler = Seguimiento periédico del Media
largo del proyecto que Responsable estado del proyecto.

pongan en peligro la Informética = Andlisis de los resultados

ejecucion en tiempo calidad de pruebas de validacion.

y coste.

Cumplimiento de las Ana Santos = Plan de ejecucion de la
normativas de marco legal Director de Legal normativa de proteccion de Alta
de proteccion de datos que datos

pueden demorar el proyecto.

Demoras en la gestion del Luis Gutiérrez = Ejecucion de ejecucion del
suministro por parte de Director Compras plan de seguimiento de Alta
proveedores y terceras proveedores.
partes implicadas. = Reuniones periédicas con
los principales
proveedores.
Desviaciones en el Angel Villar = Seguimiento de los flujos
presupuesto inicial de Director Tesoreria de caja del proyecto en Media
partida que se acordd en la base al plan de costes.
aprobacion del caso de = Revisibn y gestion de
negocio. presupuestos.

10.4Factores de éxito del proyecto

El analisis funcional de los requerimientos de un nuevo sistema de la informacion “ERP” nos
permite identificar los factores clave y de riesgo que se citan a continuacion:

SAP R/3 posibilita la integracion de areas empresariales homogéneas dando soporte a las
operaciones de “Broadband Communications” de forma integral en tiempo real.

Dicha integracion se logra a través de la puesta en comuin de la informacion de cada uno de los
los modulos que conforman SAP R/3. Los médulos funcionales del sistema SAP R/3 responden
de forma completa como un todo a los procesos operativos de la organizacion.
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De entre los factores diferenciales por los cuales se ha elegido SAP R/3 como el sistema ERP
integrado mas factible para cubrir las necesidades de “Broadband Communications” destacan:

Factores diferenciales:

» Soluciéon estandar ampliamente utilizada en la actualidad, hecho que facilita la
estandarizacién Sistemas de Informacion y la implementacion de la mejores practicas
de la industria.

= Solucion escalable y modular que posibilitar llevar a cabo una implementacion flexible y
sostenible en el medio y largo plazo.

= Precio competitivo de un producto altamente fiable, con un coste moderado en
actualizaciones y operaciones de mantenimiento o customizacion, hecho que posibilita
un “Total Cost Onwership” razonable para un empresa de mediana envergadura como
“Broadband Communications”.

» Implementacion e integracion factible en un tiempo razonablemente corto cuando nos
referimos a un proyecto de implantacion de sistemas.

» Facilita la reingenieria de procesos transversales optimizando las operaciones
productivas y de gestién de servicios de la organizacion.

= SAP ofrece un soporte técnico especializado para el seguimiento y resolucién de
incidencias, incluyendo servicios profesional de mejora y customizacion.

Beneficios esperados.

= Dotar a la organizacién de una tecnologia que permita dar servicio a las nuevas
necesidades del negocio: facilita la gestibn de mayor nimero de referencias, clientes,
asi como una atencién mas rapida y de mejor calidad al cliente.

= Informaciébn en tiempo real del funcionamiento y marcha de los diferentes
procesos/areas.

= Estandarizacion de procesos operativos que involucran a mas de un érea.

= Unificacidn de sistemas de informacién y aplicaciones de soporte funcional y operativo
de la organizacion.

= Reduccién de los tiempos de desarrollo, produccién, gestién del suministro y entrega.

= Mejora en la gestién de la informacién con un sistema en tiempo real.

= Mejora en la atencidén personalizada al cliente final de forma conjunta desde cada una
de las areas de la organizacion.

= |mplantacién de la Normativa ISO 9001 para asegurar la calidad de procesos.

= Reduccién de costes operativos derivados de los procesos de operacion y
mantenimiento.

= Incrementar el control sobre presupuestos y gastos de forma eficiente.

= Control del gasto de desarrollo en aplicaciones software por terceros mediante una
soluciébn homogénea e integrada como SAP.

= Standardizacion de los sistemas de informacion e introduccion de las mejores
practicas.

= Escalabilidad de los sistemas que posibilten el crecimiento de “Broadband
Communications”.

= |Informaciébn continla acerca de clientes, pedidos, productos mas o menos
demandados, almacén, etc.

= Aporta una capacidad de reaccion muy rapida ante eventualidades y posibles cambios
en el mercado.

La solucibn ERP de SAP ofrecera beneficios y mejoras en los procesos de negocio que
conforman la cadena de creacion de valor de “Broadband Communications”, los cuales se
resumen en la siguiente tabla.

Proceso de Negocio ' Beneficio Esperado

Gestion de Clientes e Oportunidad de identificar nuevas opciones de negocio
y transformarlas en proyectos futuros de valor para
nuestros clientes.

e Asignar los recursos para cuentas de clientes y
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proyectos rentables.

Mejorar la planificacion y prevision hacia en nuestras
operaciones para con los clientes.

Gestion de Proyectos

Planificacién, ejecucion y analisis de proyectos a lo
largo del ciclo de vida completo del mismo (“end to
end.”).

Definicion y gestion de parametros incluyendo en las
diferentes fases de proyectos, los roles vy
responsabilidades.

Mejorar la visibilidad del estado de los proyectos para
optimizar la asignacién de recursos y los reportes.

Gestion de Operaciones
(Negocio, Servicio, IT)

Gestion y seguimiento de los contratos de Nivel de
Calidad de Servicio, conocidos como “Service Level
Agreements” (SLAs).

Gestion mas eficiente de las lineas de soporte y

resolucién de incidencias técnicas.

Mejora la planificacion, disefio y operacion de la
infraestructura de servicios.

Gestién del Ciclo de Vida
Productos y Servicios

Ofrece informacidn analitica de gran valor para analisis
de marketing sobre explotacién de producto.

Facilita el reuso de diferentes procesos operativos
sobre diferentes productos y servicios estandarizando
y optimizando los procesos.

Gestion de Proveedores

Posibilita operaciones estratégicas de gestion del
suministro.

Acelera la gestién del suministro y la procesos propios
de los proyectos de aprovisionamiento y compras,
minimizando el riesgo en proyectos.

Facilita las operaciones de e-commerce b2b (Business
to Business) via catalogues de operacion.

Gestion Financiera

Posibilita un analisis homogéneo de la situacion
financiera de la organizacion obteniendo un mayor
control sobre sus principales activos y operaciones.
Mayor control y visibilidad del estado y salud financiera
de la compaiiia.

Gestidn Ejecutiva

Facilita la toma de decisiones de la alta direccion.

Facilita el flujo de informacién de los indicadores
estratégicos que conforman el Balance Score Card de
Broadband Communications.
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11 Bibliografia y Documentacidén de Referencia

En este apartado se citan la bibliografia inicial que se ha seleccionado para abordar las fase
inicial de documentacion e investigacion y algunos de los documentos que serdn guia y
referencia a lo largo del proyecto.

11.1.1 Bibliografia sobre SAP/R3

[1] Asi es SAP R/3 por Jose Antonio Hernandez Mufioz. Editioral M MacGraw Hill.

[2] Implementacion de SAP R/3 por Jose Antonio Hernandez Mufioz.Editioral M MacGraw Hill.
[3] Manual de SAP R/3, por Jose Antonio Hernandez Mufioz.. Editioral M MacGraw Hill

[4] Edicion especial SAP R/3 por ASAP World Consultancy y Jonathan Blain. Editioral
Pretience Hall.

[5] ERP, Guia practica para la selecciéon e implantacién. Luis Mufiz. Editioral Gesion 2000.

11.1.2 Bibliografia sobre la Gestion de Proyectos

[1] A Guide to the Project Management Body of Knowledge (PMBOK Guide) (4th Eddition)
Eddition; Project Management Institute (2008).

[2] Goal Directed Project Management (3rd Eddition) por Andersen, E. S; Grude K. V; Haug
T Londres Kogan Page (2006).

[3] Gestion de Proyectos por Jose Ramon Rodriguez; Pere Marine Jove. Barcelona Editioral
UOC (2009).

[4] Gestion de Proyectos informéticos: metodos, herramientas y casos. Rodriguez J.R;
Garcia Minues, J; Lamarca Orzco, |. Barcelona: Editioral UOC (2007).

[5] Project Management a managerial Approach (7th Edditon) por Merethid, J.R; Mantel, S.
J. Eidtioral Wiley (2010).
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