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INTRODUCCION 

Como resultado del advenimiento de nuevas tecnologias en inform&tica. 
comunicaciones. software y hardware, así como los avances de otras disciplinas que 
infieren directamente sobre la actividad computacional, cada vez más. se dirige Ja atención 
a la tecnologia de desarrollo de software. confonne las empresas y organizaciones de 
diícrente giro lo van demandando tanto en multiplicidad y complicacion como en la 
penetración en la sociedad moderna. 

Dichas directrices evidencian la ncce~idad di! cnfo(1ucs sistcmiiticos y 
metodológicos tanto para el dcsa.rro!lo como para el :nantcnimicnto de soft-...-arc L.:i 
Ingeniería de Sotl:warc es el campo de estudio relacionado con esta nueva tccnologia, la 
cual considera al software como un producto de ingeniería 

Al hablar de un producto. que si bien en los desarrollos adhoc o propietarios se 
hacen sólo una vez. como en aquellos que son de linea en alguna firma o casas de 
consultorías y que se producen en sene, se ti

0

cne la idea clara de la elaboración de un 
proyecto por lo que se debe contar con las bases y herramientas necesanas para poder 
hacer frente al planteamiento, prablemíitica. contingencias. plancación, organización. 
adntinistración. control, seguimiento, etc del mismo. 

Es lo anterior lo que conduce a la elaboración del presente trabajo de tesis. 
enmarcando como principaJ objetivo el "sentar las bases del manejo de proyectos de 
Tecnologia Informática (TI) teniendo en cuenta la importancia de la planeación y 
adnlinistración. así como las herramientas necesarias a emplear como lo son las 
metodologías de Plancación, Administración, Conducción. Seguimiento y Desarrollo de 
proyectos" 

Al hablar de herramientas. se hace referencia a aquellas empicadas en el rubro de la 
planeación, administración y a las metodologías de desarrollo de sistemas, sin que se 
llegue a catalogar esta tesis como una obra mas que introduzca o innove las tCcnicas ya 
expuestas por otros autores. smo orientar al lt!ctor en algunos aspectos que suelen pasar 
desapercibidos en la dirección de proyectos y hacer hincapié en el uso de las herra:nientas 
mencionadas. asi como proporc1onar un compendio de las pnncipales metodologías de 
sistemas. 

Es importante. por lo que se citó al principio. contar con una clara idea de la 
planeación y administración de proyectos cualquiera que sea su especialidad. ya que con la 
constante evolución tecnológica que cuando menos se presenta en la computación, no 
seria posible que alguien que no cuente con los antecedentes mínimos indispensables se 
enfrente a la implantación de técnicas como DATA W AREHOUSING por mencionar una 
de las mas innovadoras y que está en proceso de adopción en nuestro pais 
conjuntamente con el empleo de Bases de Datos l\-1ultidirncnsionales 
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Por los argumentos .:xpucstos en los párrafos antenores, se presenta en este 
trabajo un capitulo desunado a comprender la plancac1ón en las grandes empresas, 
entendiendo qué es una empresa y la imponanc1a de la planeación y del proceso 
administrativo para la conducción de la mism~ lo cuaJ marca los para.metros directivos de 
Ionnulación de estrategias para su operación y sobre todo hoy en nuestros días que son 
tiempos de competencia. 

En ese capitulo se podra dar a conocer al lector lo que dernandan las empresas y 
cómo se detectan sus necesidades para culminar Jos objetivos corporativos y por ende, la 
generación de proyectos di! TI qt1t! coadyuven al logro di! los objet1 .... os. ya citados 

La plancac1ón estrategica de Ja TI. es otro capítulo en el que se analizaran los 
contextos y lineamientos de !.:t. planeación de los proyectos de TI, sus generalidudes y 
algunas herrantientas de planeac1ón como lo son d empleo de las redes lógicas (MCtodo 
PERT}, las grilficas de GANJr y la est1maciOn de los recursos y las cargas 

En dicho capitulo se empiezan a identJficar Jos clcmcntos clave del proyecto. asi 
como cada uno de los pasos a seguir en el desarrollo para postcnonncntc pasar al ciclo de 
administración de proyectos, en el cual se inicializa el proyecto a través de su análisis 
detallado, analisis de riesgos y la estimación global de la duración del mismo scgUn las 
tecnicas descritas en el capitulo J 

Otra pane fundamental es el seguinucnto del proyecto. tratado en el capitulo 4 
donde se resalta la importancia del uso de los indicadores e irüonnaciones tCcnicas para Ja 
comprobación de la actividad. as1 como !as rccst1maciones peninentes en d caso de que ;;e 
haya incurrido en alguna dcsv1ac1on. 

El control de proyectos de TI es fundamental para poder argumentar la aprobación 
de las altos directivos de la empresa. su panic1pación en los mismos máxime. si ellos son 
los que motivan su implantación o generan la necesidad, por lo que para esto ultimo. en el 
capitulo 5 se hace mención de algunas recomendaciones basadas en la experiencia del 
desarrollo de otros proyectos con el fin de que los directivos de las empresas comprendan 
Ja situación de las áreas de intOrrnatica y tomen actitudes pro activas en el desarrollo de 
proyectos. que logren un fin comUn que en todo caso sera siempre el mantenimiento de las 
organizaciones a un nivel inmejorable de infonnac1ón, lo que redunda en permanencia en el 
mercado por la adecuada toma de decisiones 

La conducctán de proyectos lleva consigo el analizar las dif"erentes situaciones. 
previstas e imprevistas que.se van presentando durante su desarrollo, evaluar los avances y 
tomar o hacer tomar las decisiones conducentes de acuerdo al caso, por tal motivo. el 
capitulo 6 hace referencia a algunas consideraciones imponantes en estos rubros, corno 
también al uso de las metodologías de desarrollo de sistemas que deben ser adoptadas para 
l}evar a cabo cualquier proyecto de TI 
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Finalmente, se presenta un caso practico tomado de la cxpenencia, sin ser Cste muy 
extenso pei-o con la pretensión de que oriente al lector sobre la aplicación del 
conocimiento que se desea transmitir en la pane teónca. 

Las conclusiones expuestas son a las que se han llegado tanto en ta elaboración 
del presente trabajo como en el ejercicio de la vida prof'esional de los autores con el 
propósito de que sirva como documentación a futuras generaciones de ingenieros en 
Computación. 
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CAPITULO 1 

LA PLANEACION EN LAS GRANDES EMPRESAS 

1.1 LA EMPRESA Y EL PROCESO ADJ\UNISTRA TIVO 

LA EMPRESA 

Es imponante antes de definir a la Planeación. saber cuáles son las panes que integran a 
una empresa y cuál es la relación que guarda con c.:l proceso administrativo 

De igual manera se definirá Jo que es un Sistem~ ya que de esta definición partirñ.n las 
bases que permitan comprender Ja estructura empresarial y la función adnunistrativa. 

Un Sistema ~ ''un conjunto de elementos interrelacionados, planeados para 
alcanznr metas u objetivos específicos". 

Dichos elementos dan a la empresa un funcionamiento acorde con las características de 
Jos productos o servicios, unificando al elemento humano y material en un fin. 

En Ja figura 1 se representa un sistema con sus panes esenciales. sus interpelaciones y 
el medio ambiente en el que se encuentra. 

Las partes funda.Inentales de todo sistema son: 

-ENTRADA 
-PROCESO 
-SALIDA 
-CONTROL 

La entrada recibe los recursos del medio ambiente trnnsformandolos mediante el 
proceso, mientras que la salida proporciona intbnnac1ón al medio ambiente y a la pnne de 
control. 

El ciclo de retroalimentación es parte esencial de todos Jos sistemas; por medio de él se 
puede valorar el componamiento del sistema y tomar medidas correctivas para lograr Jos 
objetivos fijados. es decir. la etapa de control nos permite comparar la salida real del 
sistema contra Ja salida esperada y determinar las desviaciones que estCn ocumendo en el 
proceso, lo que determina si Cste puede se!:-,"<Uir operando de la misma manera o, si requiere 
de cambios que acerquen lo mas posible las salidas rea/es a las salidas esperadas. 



o 

CICLO DE RETROALIMENTACION 

CONTROL 

Transformación 

PROCESO 

E 

Figura l. SISTEMA SU.lPLlnCADO DENTRO DE SU MEDIO 
A.'\.IBIENTE 
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Como se muestra en la figura 1 el desarrollo de un sistema y a su vez el de la empresa. 
se ve afectado por el medio ambiente en que se desenvuelve~ el cual repercute en su 
funcionam..iento y operación 

Los factores del medio ambiente son 

FACTORES ECONOMICOS 

El sistema en que 
operación 

la empresa es determinante para fijar sus objetivos y 

Si la empresa se cncut!'ntra dentro de un sistema socialista.. sus volúmenes de 
producción están de acuerdo a las necesidades básicas de los consumidores. 

Si la empresa se encuentra dentro de un sistema económ..ico c:Jpitalista, la producción 
estará. enfocada a obtener un m<iximo de beneficios. satisfaciendo al consumidor 

Al aumentar los ingresos de las familia~ éstas tender:in a gastar más en vestido. 
transporte. diversiones. educación, servicios, y ahorros Lo que se puede gastar depende 
no sólo del ingreso, sino también de Jo que se adquiere prestado Todos Jos hechos que 
influyen en la facilidad o dificultad de obtener créditos. afectan de manera importante a las 
nonn.as Empresariales. 

FACTORES SOCIALES 

Todos los hábitos adquiridos por el hombre corno miembro de la sociedad, las 
creencias. Ja moralidad. las costumbres afectan el desarrollo de la empresa. 

Estos factores en las sociedades modernas cambian a un ritmo acelerado. Cambios de 
profunda importancia que modifican el medio ambiente 

Es imponame hacer notar que las empresas ejercen un flujo sobre la vida social de 
todas las personas que la integran y de las comunidades que consumen sus productos o 
servicios 

FACTORES TECNOLOGICOS 

La fuerza mlis importante que puede transformar la capacidad de la humanidad para 
mejorar su nivel de vida es la tecnolog1a. 

Las innovaciones tecnológicas intervienen como factores de ca.rnbio. los cuales tienen 
un ritmo también muy acelerado 
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FACTORES POLITICOS O JURJDICOS 

Se debe prestar atención a la legislación. opinión y reglamentos pUblicos. sus 
disposiciones pueden af"ectar fuenemente a las compañias o a la misma industria. 

Existen tambiCn factores politices externos o de otros paises que las empresas deben 
tomar en cuenta. 

Se ha definido hasta aqui los principales dementas necesarios para 4ue exista una 
empresa, pero, "cómo se ddine Csta" 

La empresa es un sistema de negocios formado por un conjunto de parte-s 
interrelacionadas, planeado para alcanzar una me(a específica. 

La figura 2 muestra a la empresa como uri sistema que funciona dentro de su medio 
ambiente. 

El sistema empresariaJ recibe entradas de su medio ambiente en lorma de recursos: 
personas. máquinas, materiales y capital AJ mismo tiempo recibe infonnacion sobre la 
cual Jos dirigentes se basan para definir objetivos y prever las necesidades del sistema. 

El proceso en el sistema empresarial se produce como resultado de la ubicación y 
transformación de la entrada por medio de subsistemas de mercadotecnia. producción. 
finanzas y recursos humanos 

La salida del sistema se refiere a los productos que van al medio ambiente y al dinero 
que reciben los propietarios. empleados e instituciones gubernamentales 

El elemento de control 1ccibe info1mación que servirn para compara• los resultados 
obtenidos con los 1esultados p1evistos Por medio del ciclo de retroalimentación. la 
administración controla la ubicación de recursos y su transformación. para llevar a la 
empresa a lograr los objetivos fijados 

Existen tres niveles dentro de una empresa: bperativo. Tiictico y EstratCgico 

AJ mvel Operativo concierne el trabajo diario de la empresa. al Táctico los planes a 
cono y mediano plazo, entre uno y tres años, y al nivel Estratégico la planeación a largo 
plazo, la que se ve influenciada por las necesidades y demandas del medio ambiente. 

En la figura 3 se representa el flujo de la información entre los tres niveles 
empresariales. 



AOMINISTRACION 

Pn:>duccoOn 

~e:-• 
Fln.n:raa 
R.c.. Hum..,.aa 

PROCESO 

l"STITUC:tDM•s 
Pl,.AMCI a•AS 

Figura 2.. LA EMPRESA COMO UN SISTEMA DIRIGIDO 
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NIVEL 
ESTRATEGICO DECISIONES 

NIVEL 
TACTICO 
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DE 

PRODUCCION 

SUBSISTEMAS 
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RECURSOS 
HUMANOS 

SUBSISTEMAS 
DE 

FINANZAS 

SUBSISTEMAS 
DE 

MERCADOS 

NIVEL OPERATIVO 

Ffi;ura 3. NIV.E;l.ES DE LOS SlST'EMAS DENTRO DE UNA EMPRESA 
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El nivel Estratégico se encarga de elaborar los planes y políticas a largo plazo. que son 
los que pennitir;i.n fijar las metas de la empresa. Este nivel se aseb>ura de actuar dentro de 
las demandas y necesidades del medio ambiente. También elabora los planes que servirit.n 
para los niveles Tactico y Operativo. ademas de establecer los controles necesarios. · 

El nivel Tñctico se encarga de hacer los planes a corto y mediano plazo, que 
generalmente van de uno a tres años, encarg<indose tarnbiCn de transformar los planes a 
largo plazo en planes generales a nivel Operativo. con el objetivo de llevar todos los 
recursos de la empresa hacia la meta fijada. El nivel Til.ctico toma la información 
impon:ante del nivel Operativo, la cual es ncccsana para el nivel EstratCgico 

• .\J nivel Operativo le concierne convenir los planes a corto plazo en planes especifkos. 
utilizando los recursos del medio ambiente de tal forma que se optimicen los objetivos de 
la empresa 

En este nivel se establece una i-clación más estrecha con el medio ambiente:, pues de él 
recibe los recursos y hacia el env1a las salidas. tales como· mercancias. servicios e 
información. 

En la figura 4 se muestra la relación que existe entre los tres niveles de la empresa y la 
estructura tradicional de la organización funcional 

EL PROCESO .·\.D~1lN1STRATTVO 

Todo proceso administrativo fonna una unidad inseparable en la que cada parte. cada 
acto. cada etapa tienen que estar unidos con los demils puesto que se dan 
simultáneamente. Seccionar el proceso administrativo es poi- tanto imposible e irreal. En 
todo momento de la vida de una empresa los diversos aspectos de la Administración se 
dan complementándose. influyéndose mutuamente e integrándose Asi, al hacer planes 
simultoineamente se está controlando. dirigiendo. organizando, etc. 

A partir de la Segunda Guerra .!\1undial su ha tratado de desarrollar una tccr.a. general 
del proceso administrativo. Los estudios realizados no han seguiáo una linea 
complementana, surgiendo así una gran diversidad de enfoques y criterios sobre el tema. 

Esto se debe a que la administración integra y aplica el conocimiento y análisis de 
numerosas disciplinas y también a que su estudio no tiene mucho tiempo de haberse 
iniciado. 
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FIJ?Ur:a 4. ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION Y NIVELES DE LOS 
SISTEMAS 
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Sin embargo. en tCrminos generales, Ja palabra administración identifica a un grupo 
especjal de gente cuyo trabajo es dirigir los esfuerzos de otras personas hacia una meta 
específica. De manera mas f"onnal se define a la administración como .. el proceso en el cual 
un grupo de individuos dirige acciones hacia metas comunes" 

La adrrúnistración es el proceso que relaciona a las partes de una empresa entre si. a la 
vez que selecciona las formas de actuar para. hacer óptimas las relaciones entre dichas 
panes. logrando así la supervivencia y desarrollo de la empresa. 

lJna forma de examinar el procl.!SO ..ldn11ms1rativo, .:s. identificando sus fünc1ones 
básicas, apli\:aÚ.a.s a todos lvs 1u-..d\!:. .Je !.J. cn1prc:.d.. D11C:rcmc:. .J.utun:s ofre'-.:cn vJ.ria.Jos 
nombres para las funciones y. el número de estas para cada clasificación 

Se citan a continuación las clasificaciones de algunos autores imponantes: 

- Koontz y O'Donell señalan como funciones administrativas .. Planeación. 
Organización, Integración. Dirección y Control .. 

- Newman y Summer marcan a la '"Planeación, Organización, Dirección, !'vfedición y 
Control" 

- H. Fayol divide a la administración en "Previsión. Organizació~ Mando, 
Coordinacíón y Control. 

- Reyes Ponce propone la siguiente división· "Prevision. Plancación, Organización. 
Integración, Dirección y Control .. 

Pese a Ja diversidad de cnterios. se defimr:in las principnJes funciones básicas para la 
administración y que son. 

PREVISION: Significa ver anticipadamente qué puede hacerse. tomando todas las 
opciones posibles de realizarse, ayudando a no caer en la falacia del Unico ca.rn..ino. 

Consiste principalmente en-

a) Fijar objetivos o fines que se persiguen. 
b) Investigar los factores positivos y negativos que nos obstaculizan, 

- Fuerzas 
- Oportunidades 
- Riesgos 
- Debilidades 

e) Coordinar los medios en distintos cursos alternativos de acción. 
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En esta parte del proceso administrativo es imponante hacer notar la diferencia 
existente entre los tres estados de la mente que-son: 

- Incertidumbre 
- Probabilidad 
-Certeza 

Tomando en consideración que paniendo de un estado de incertidumbre y a medida 
que se van analizando las opciones. se va cayendo en un es1ado de probabilidad. que 
dificilmente se s11ua en la certeza. de que sucedan las cosas, debido aJ costo. al tiempo 
necesario o del estudio. preparando el lugar para la Planeación. 

PLANEACION: Es el proceso mediante el cual un administrador anticipa el futuro y 
descubre cursos de acción alternativos para llegar a él. 

La Plancación es la función mas importante de la administración. puesto que requiere 
escoger una alternativa de acción entre varias. tratando de alcanzar los objetivos 
previanJente establcetdos 

TOMA DE DECISIONES. Es el proceso mediante el cual un curso de acción es 
elegido entre varios posibles para obtener los resultados deseados. 

ORGANIZACION· Es el proceso mediante el cual la estructura y conexión de las 
tareas de la empresa son determinadas 

rvtANEJO DE PERSONAL. En este punto se selecciona. promueve. entrena o retira 
personal de la empresa. 

CONTROL. Aquí se mide la actuación de los procesos de la empresa. b~i<indolos hacia 
metas predeterminadas, retroalimentando y detectando todas aquellas desviaciones para 
ser corregidas 

DIR.ECClON: Es el proceso por el cual se !::,'"Uia el trabajo del personal hacia Ja 
consecución de metas comunes 

Todas estas funciones est<in interrelacionadas, aunque es útil identificarlas como 
procesos separados para su estudio con relación al proceso administrativo. 

A veces es necesario considerar varias funciones jumas. dependiendo del grado de 
relación que guarden entre sí.. por ejemplo. Ja Comunicación y el Control pueden ser 
consideradas juntas dentro de la función de Planeación. La Organización, Comunicación Y 
Manejo de personal, pueden ser vistas juntas en un estudio del comportamiento de la 
c;>rga.nización 
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1.2 LA IMPORTANCIA DE L.-\. PLANEACION 

En cada una de las definiciones anteriores de funciones. siempre está p.-esente la 
Planeación. Aunque todas las funciones administrativas se llevan a cabo generalmente en 
forma simultánea y no en serie, no hay duda de que la Planeación es más dominante que 
algunas otras. Una razón es que la mayoría. s1 no es que todas las demas funciones de la 
administ.-ación. se llevan a cabo como resultado de/ó con referencia a la Planeación. 

Este punto de vista queda implicado en la definición de administracion que hace Marvin 
Bov.·er 

"'Administración es la actividad o tarea de determinar los objetivos de una organización 
y después guiar a la gente y a lo!> otros 1ccursos de la empresa en el logro con éxito de 
estos objeuvos" 

La Planeación ha recibido una creciente ate'nción por parte de las empresas, surgiendo 
asi la necesidad de establecer una teoria que aclare su naturaleza y objetivos. 

En términos generales, Ía Plancación es la selección de caminos alternativos que serán 
coo..-dinados para un periodo de tiempo especifico y que van dirigidos hacia una meta 
común. 

La Planeación no sólo determina los cursos de acción a seguir. sino que detecta los 
posibles probl.:mas que pueden presentarse en el futuro. Esta carncteristica permite 
adoptar políticas o acciones que permiten hacer frente a los contratiempos. 

La gran importancia de la Planeación t::s que anticipa los cambios que surgen en el 
medio ambiente Los aspectos esenciales que generan estos cambios son: avances en la 
tecnologia. politicas de gobierno, ta actividad económica.. las normas sociales y la 
competencia. 

Para comprender al.in mas la importancia de b. P!aneación se analizarán dos aspectos 
importantes· 

a) Antecedentes 

Antes de la Segunda Guerra Mundial, la mayoria de las empresas eran pequeñas en 
comparación con las actuales. El hombre de negocios promedio se encontraba en 
condiciones favorables de reaccionar a las condiciones cambiantes del mercado y de 
obtener con esto el mayor provecho para su empresa. De esta forma la Plancación en su 
mayoría era a corto plazo y encausada a las actividades del momento 
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Cuando un hombre de negocios se dedicaba a Ja Pla.neación a largo plazo, se basaba 
completamente en su intuición. sin utilizar un análisis razonado y sistemá.tico 

AJ crecer las empresas, la teoria y practica de la Planeación quedaron atr;is en su 
desarrollo~ demasiados hombres de negocios seguían pensando en términos de los tiempos 
de las pequeñas empresas. 

Desde el término de la Segunda Guerra Mundia.J. los cambios en la Planeación han sido 
dramilticos y cada vez más acelerados 

Para dt:timr lo q,uc s1gniti¡,;:a PIJ.I1c.a¡,;:i(:m no :.t::ria :.uficic.ntt: dar una cxpJi¡,;:aciún st:ncilla... 
ya que no existe un criterio único para concretar la garna tan amplia de actividades que 
comprende. 

En Jos diferentes años se ha venido utilizando el término Planeación a largo plazo, en la 
que se define una proyección de cambios diferentes de la empresa en un entamo mayor a 
tres añ.os. 

Paulatinruncnte, el nombre de Planeación a largo plazo ha sido sustituido por los 
nombres de: Planeación General, Plancación Corporativa.. Planeación Integrada y 
Plancación Estratégica. 

Esta clase de Planeación es el resultado de los cambios que han sido necesarios para 
hacer frente al crecimiento tan drastico de las empresas. 

Esta Planeación a la que llamaremos Estratcgica. nos permite dür si no una definición 
exacta. al menos establecer la esencia y caractcristtcas mas imponantes de esta. 

b) Perspectivas de la Planeación. 

La Planeación EstratCgica se considera desde cuatro puntos de vista. cada uno de tos 
cuales es necesario para entender su natur J.!eza Estos puntos son 

- La Naturaleza de la Plancación 
- La Planeación como un proceso. 
- La Planeación como Filosofia. 
- La Planeación como estructura. 

La Naturaleza de la Planeacjón 

La Planeación forma los elementos desde los cuales se levantan las futuras acciones 
administrativas 
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Planear es decir de antemano que hacer, cómo hacerlo, cuando, con que y quién debe 
llevarlo a cabo. La Planeación es un puente entre el punto en donde nos encontramos y 
aquél a donde queremos llegar Planear es un proceso intelectual, requisito para la 
supervivencia.. la Planeación consiste en reducir al minimo los riesgos aprovechando las 
oponunidades, las fuerzas y debilidades de la empresa. 

La Planeación hace a1 objeto fecundo ya que los detalla por medio de los planes 
tomando en consideración que la eficiencia no viene de la improvisación. 

PRINCIPIOS OE LA PL.-\.::"'EACIO~ 

l.- PRECISION. Los planes deberán reducir el campo de lo c:vcntuaJ. conociendo de 
antemano la implicaciones de lo planeado 

2.- UNIDAD. El poopósito de cada plan y de todos los planes derivados, es facilitar la 
consecución de los objetivos empresariales. coordin;;i.ndolos e integrándolos en uno solo. 

J.- FLEXIBILIDAD Dar a los planes facilidad de cambiar la orientación, reduciendo el 
peligro de pérdidas, es decir no hacer planes demasiado rigidos 

4.- EXTENSION. La Planeación se limita por el tiempo. es decir, no se puede planear 
indefinidamente sin realizar lo planeado. 

La Planeación como proceso 

Ver a la Plancación como un procedimiento es necesario. ya que son los 
procedimientos los que establecen una forma habitual de manejar actividades füturas. 
detallando en qué forma se suceden uno de otro, los componentes de dichas actividades. 

La Planeación es un proceso que dctine objetivos y establece estrategias para lograrlos. 
de esta fonna. se crea una organización para implantar decisiones Asimismo. dentro de 
este proceso se miden Jos resultados de las dec1si0nes logrando así una retroalimentación 
que permita iniciar otro ciclo de planeación. 

La Planeación es también un proceso continuo, ya que los cambios del ambitmte son 
continuos. Con esto se quiere decir que los planes deben ser flexibles y estar sujetos a una 
revisión periódica que pernúta 11evar a cabo acciones correctivas ante cambios en el medio 
ambiente. 
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La Planeacjón como una Filosoña 

La Planeación es una fiJosofia. no en el sentido estricto de la palabra, sino como una 
actitud o modo de vida. La Planeación es la dedicación para emprender acciones en base a 
la contemplación del futuro. una detenninación para hacer planes constante y 
sistemilticamente como parte de una empresa 

La P!aneación como una estructura 

La Planeación es un conjunto cstrw.:turado de plani::s que es completo y unif'orme para 
toda la t!mprc!>.t y que ..:ubre un peno.Ju di! ticmpu dlnpli.u. 

Planear es hacer una serie de planes funcionales entrelazados que componen un plan 
general para toda la empresa. 

Vista de otro modo, la Planeación está compuesta por bloques estructurales de planes. 
Los principales son: 

1) Los planes Estratt!gicos (largo plazo) 
2) Los planes a mediano plazo .o Tiictico. 
3) Los planes y presupuestos detallados a cono plazo 

Todos ellos están interrelacionados y cada uno tiene características que lo distingue de 
los otros. 

Como se puede obsi;:rva..r. e~tos planes reciben el mismo nombre de los niveles 
empresariales a los que están destinados. 

1.3 MODELO CONCEPTUAL DE LA PLANEACION ESTRATEGICA 

La figura 5 muestra el Modelo conceptual del Proceso de la Planeación EstratCgica 
Este Modelo se divide en tres secciones principales· Premisas, Formulación de planes y 
Revisión. que a continuación se explican. 

- Premisas de Phmeación 

Premisas nos indica lo que va antes, lo que se declara como introductorio. Estas 
premisas son de dos tipos: a) El plan para planear y b) La información necesaria para el 
desarrollo y la implantación de los planes. 

Las premisas de Planeación esencia.les se muestran en los cuatro cuadros en linea 
venicaJ a la izquierda de la figura 5 La infonnación en estas Breas es llamada análisis de 
situación o Premisas de Planeación. 
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Figura !5. MODELO OE:L PROCESO DE: PLA!'lrlEACJON 
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Este análisis de situación es una identificación de aquellos elementos pasados, presentes 
y futuros que son imponantes para el desarrollo de una empresa en forma adecuada. Este 
estudio siempre estará en funcion del ta.maño de la empresa. 

En la parte superior de estos cuadros estiln ·las expectativas de los principales intereses 
externos. o sea. los elementos que forman su medio iUllbiente 

El se~"Undo cuadro se refiere a las expectativas internas de la empresa. la Plam::ación 
debe considerar los intereses de Jos directores y empleados de la empresa. en especial de 
Jos altos. CJCCUtlVOS. 

El tercer cuadro incluye la infbrmación histórica.., actual y del futuro. Esta información 
es imponante para ayudar a los encargados de la Planeación a identificar los cursos de 
acción alternativos y evaluarlos efectivamente 

El último cuadro hace enfasis en uno de los propósitos de la Planeación Estratégica que 
consiste en descubrir las oponumdadcs y los peligros futuros para elaborar planes. ya sea 
para aprovecharlos o evitarlos. 

Fonnu!ación de planes 

Posteriormente. basandose en las premisas citadas se forrnulan estrategias maestras y de 
programa. como se puede apreciar en Ja figura. Las estrategias maestras se definen como 
misiones. propósitos, objetivos y politicas bri.sicas, mientras que las estrategias de 
programas se refieren a la adquisición. uso y disposición de los recursos para proyectos 
específicos Esta pane de la Planeación trata con los fines que persigue la empresa y las 
formas para obtenerlos 

Las estrategias maestras a diferencia de la programación a mediano plazo~ no tienen un 
enfoque modelo para planear Las acciones tomadas dependen de las decisiones de los 
ejecutivos basados en las condic1ones por las que atraviesa la empresa en esos momentos 

La programación a mediano plazo es el proceso mediante el cual se preparan y se 
interrelacionan planes especificos funcionales para indicar los detalles de cómo se debe 
llevar a cabo la estrategia para lograr los objetivos de la empresa a largo plazo. El periodo 
tipico de Planeactón es de cinco años pero existe una tendencia en las compañias más 
avanzadas en cuanto a tecnologia. a planear con periodos de siete a diez años Las 
empresas con anib1cntes problematicos a veces reducen su periodo a cuatro o u-es años. 

El paso sib"Uiente es desarrollar los planes a corto plazo con base en los planes a 
mediano plazo_ Los planes operativos actuales scran mucho más detallados que los planes 
de programaci6n a mediano plazo 



Imnlamación y revisjóo 

Una vez que los planes operativos sean efectuados deben ser implantados. El proceso 
de implantación cubre toda una gama de actividades directivas, incluyendo la motivación, 
compensación y procesos de control. 

Los planes deben ser revisados y evaluados Para que los planes producidos por los 
subordinados sean adecuados, Jos directivos deben mostrar interes en ellos y en los 
resultados que estos produzcan 

Cuando !:>C uw.::ió el U!:>O de la PIJ.nca..:10n E::.lra.tl!g.1..:a. 1..1~ ..:0111p._¡;l1J.::. tcnJia.n J. ha~cr 

planes por escrito y no revisarlos hasta que se volvian obsoletos 

En la actua.lidad la mayoría de las empresas pasa por un ciclo anual de Planeación. 
durante el cual se revisan los planes Este proceso contribuye a mejorar el siguiente ciclo 
de pluneación. 

Para todo el proceso de Planeación se deben aplicar las nonnas de evaluación y 
decisión. Así. tenemos que al desarrollar estrategias maestras de programa. los valores del 
ejecutivo en jefe son normas de decisión cualicacivas importantes. 

Por cera parte, los Planes operativos hacen que las normas de decisión sean 
cuantitativas, ya que sus resultados son Jos mas tangibles. 

Obseryaciones a este modelo 

- El modelo no comprende una sola dimensión de tiempo y depende de cada empresa 

- No hay un solo objeuvo para una compafüa. cada empresa persigue diferentes metas. 

- En la figura 5 el modelo inicia en el lado izquierdo y termina en el derecho. pero. en Ja 
pr<i.ctica el proceso es repetitivo 

- El modelo puede ser adaptado a casi todas las empresas con alta probabilidad de 
éxito 

- No se identifica claramente a la Planeación. Tilctica en la figura 5. 

La Planeación Táctica se refiere a los cursos de acción usados para implantar los planes 
Estratégicos. Existen diferencias entre la Planeación Estratégica y la Tactica. pero, 
mientras mas se acercan una a la otra. se hacen indistinguibles. 
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1.4 PRINCIPALES VENTAJAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA 

a) Aplica el enf'oque de sistemas. pues la Planeación considera a la empresa como un 
sistema compuesto de diíerentes subsistemas. mediante el cual Ja alta dirección puede ver 
a la compafüa como un todo. en vez de tratar con cada pane en fonna individual y sin 
relación con las demás. La Planeación Estratégica proporciona un mecanisrr.o para 
coordinar las partes relacionadas entre sí en una orgamzación, evitando suboptirnizar las 
partes a costa de todo También permite enfocar la atención a Jos asuntos relevantes que 
pennitan la supervivencia de la empresa. 

b) La Pla.nc.;.acion pcnrutc :.imular el futuro. en ¡;a.su de que L!stc no sea d deseado. 
puede realizarse otra simulación y tantas como se desee hasta llegar o un plano 
aproximado a lo reaL Las ahemativas de simulación son reversibles, no asi las acciones 
reales que fueron tomadas sin prever el íuturo. Ademas. la simulación alienta al ejecutivo y 
le permite ver, evaluar y aceptar o dcscanar numerosas alternativas, que de otra fOnna no 
podria hact:r A pesar de que lo imponante de planear es encontrar la alternativa correcta., 
el hecho de haber desarrollado varias aJtematíVas pueden producir ideas que no se danan 
en otras circunstancias 

e) Para los directivos que sienten que su intuición no es la Unica forma de tomar 
decisiones, la Planeación Estratc!gica debe formar parte de sus actividades directivas 

d) Para los altos directivos como para los demá.s directores dentro de una empresa. la 
Planeación íorTTia pane y contesta preguntas claves en forma ordenada y bajo una escala 
de priondades. 

e) La Planeación estimula el desarrollo de metas apropiadas de la empresa., las cuales a 
su vez son factores poderosos para motivar a las personas 

f) La Plancación proporciona una estructura para la toma de decisiones en toda 
empresa Asi mismo, perTTiite que los objetivos a nivel inferior tomen sus decisiones de 
acuerdo a los deseos de la alta dirección 

g) La Planeación es necesaria para el me1or desempcOo de las demas funciones 
administrativas. 

h) La Planeacion p1oporc:iona una base para medi& el desempeño de la empresa y sus 
principales partes integ&ant~s. 

i) Los sistemas de Plancación Estratégica son canaJes perfectos de comunicación, 
mediante los cuales el personal en toda la empresa habla eJ mismo lenguaje al tratar con 
problemas substanciales tanto para ellos como pa&a la misma empresa 
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CAPITUL02 

LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA TECNOLOGIA INFORMATICA 

2.1 GENERALIDADES 

Antes de tocar los tópicos relacionados con la Pla.neación y Administración de 
Proyectos y sobre todo los basados en Tecnologrn Inform:itica (TI), se debe definir qué es 
un proyecto, de dónde nace este, cuál es su objetivo y dcspues de esto, cómo planear y 
administrar dichos proyectos 

En la actualidad, las empresas se encuentran necesitadas de una mayor eficiencia, el 
futuro a mediano plazo se presenta, no sólo lleno de nuevas metas. de nuevos retos, sino 
también de mayor competencia. en donde las empresas peleará.o por su participación en el 
mercado, buscando no sólo obtenerlos, sino incrementarlo, y esto debe de suceder antes 
de que lleguen los nuevos competidores, hoy dia ya no es vá.lido hablar de eficiencia en 
base a recortar personal de la empresa. se requiere de personal mejor capacitado y por 
ende se debe de entregarles las herramientas más eficientes posibles. 

Estas herramientas no son mas que los sistemas de cómputo necesanos para la 
operación y control de la información de la empresa 

¿Cómo se origina un Proyecto o de dónde viene? 

Un Proyecto en sistemas nace de la detección de una necesidad especifica de la empresa. 
dicha necesidad es aJgún proceso mecanico o repetitivo que in\.'Olucra grandes cantidades 
de infonnacion. una vez que esta necesidad ha sido detectada, se plantea un análisis y 
estudio de la situación. dicho estudio generará una respuesta que es presentada a la 
dirección de la empresa. ésta a su vez autonz.a o suspende el proyecto 

Se puede afirmar entonces que 

Un Proyecto es un coojunto de trabajos que concurren a Ja re:ilización de un 
objetivo Unico._ medible y que se puede alcunzar en forma cierta. 

Un Proyecto pone en marcha tareas que elaboran productos. que responden a una lógica 
de planeació:i. que implica recursos y respetan restricctones en cuanto a costos, plazos y 
calidad 
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OR.JF.TIVO DEl4 PROYECTO 

El objetivo principal del Proyecto es Ja puesta a punto y arranque de un nuevo sistema. 
pero estos puntos por si mismos no son del todo un Proyecto Informiitico. 

Un Proyecto lníonn8.tico en cualquier empresa y de cualquier tamar'\o. debe generar un 
cambio en la fonna de trabajar, considerando que el nuevo sistema clirrunara la necesidad 
de realizar una tarea mecartica o repetitiva e incluso manual, o bien. mejorar::i. un proceso 
que ya se cmcuentra automatizado. es por este hecho que la mentalidad de la gente debe 
cambiar junto con la de la empresa 

No es posible seguir aplicando los mismos procedimientos que se utilizaban durante el 
proceso manual y mecñ.n.ico d~ficicnte. con el nuevo sistema. la gente debe de 
acostumbrarse a trabajar con el nuevo sistema, deben aprender a manipularlo y explotarlo 
en su provecho. y es entonces cuando Ja empresa debe emprender una revisión de sus 
politicas y procedinllentos internos, asi como el revisar los objetivos especificas del éirea 
en cuestión, y por que no los de la empresa tambic:i:n, se debe revisar la estructura 
organizacional, Ja relación entre las diferentes lireas. su deptmdencia, quién envía y quien 
recibe la irüonnación. qué tipo de infonnación, el grado de confiabilidad de esta, etc 

En otras palabras un Proyecto que implica la creación de un nuevo sistema es un agente 
de cambio, y con él mismo se debe modificar la empresa, a fin de lograr los má."l:.imos 
beneficios en cuestión. 

Para concebir un Proyecto. se debe tener en cuenta las etapas que lo conforman y los 
objetivos a perseguir en cada etapa. 

Estas etapas son 

- AnKlisis.- Durante esta etapa se presenta el sistema a los usuarios y se analiza a 
detalle lo que el sistema hace, cómo lo hace, asi mismo durante esta fase se definirán las 
nut!vas políticas y procedimientos que controlaran la operación del sistema Se deberán de 
definir también las interfaces necesarias con otros sistemas existentes en la empresa. 

- Diserlo.- En esta etapa se definirán las modificaciones que requiere el sistema, asi 
como todos los reportes necesarios para la operación del mismo y las interfaces 
necesarias 

- Drsarrollo.- Dentro de esta etapa se desarrollaran todas las modificaciones necesarias 
aJ sistema.. así como la programación adicional necesaria para la obtención de reportes e 
interfaces. 
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- Implementación~- Durante esta etapa se definirá la fonnn de probar el sistema. 
primero por módulos y Posterionnente en tbnna integral. así mismo es necesario el 
preparar e impan.ir los cursos de operación necesarios para el buen funcionamiento del 
sistema. en esta etapa tambiCn se da inicio al paralek:i del sistema. 

- Retroalimentación.- En esta etapa fin&! se haran los ajustes necesarios al sistema. su 
puesta a punto en base a requerimientos técnicos y se solicitara la opinión y comentarios 
del usuario 

t.:na vez dcfm1das las diferentes t:tapas dd Proyt:cto tendremos los objetivos principales 
pac..i ..;ad..i. una úc c::.ta.:.. 

Para lograr una buena p\aneación y administración de proyectos. la primera regla y la 
mits importante es la definición de los objetivos principales. tanto del proyecto, así como 
de cada una de sus etapas. 

A fin de controlar el Proyecto adecuadamente se deben definir equipos de trabajo para 
cada etapa. y a cada equipo de trabajo, sus objetivos principales como equipo, en sistemas 
muy grandes es posible el dividir un equipo de trabajo en subequipos y a cada uno de t!Stos 
definirles sus objetivos principales 

Una vez definidos los equipos sera necesario el plantear los objetivos individuales de 
cada uno de los integrantes en fonna de tareas. las cuales deberán ser concretas y precisas; 
en base a la experiencia del director del proyecto se deberan asignar Jos uempos necesarios 
para la ejecución y realización de cada una de las tareas. 

La suma de estos tiempos junt.o con la relación y dependencia de cada una de ellas dar:l. 
como resultado el tiempo necesario para que dicho equipo termine su labor. las sumas de 
los tiempos por equipo. tomando en cuenta su dependencia. daran el tiempo necesario 
para terminar la etapa. la suma de los ticn1pos de las etapas daran Ja duración del 
Proyect.o 

2.2 EVALUACION DEL CONTEXTO Y LINE.A~11ENTOS PAR.A 
LA PL.ANEACION DE PROYECTOS DE TECNOLOGIA 
INFOR.'\-IATICA 

Cuando una empresa decide hacia donde quiere ir. necesita un camino para llegar hasta 
alli, necesita una Estrategia de Negocio. 

Las orientaciones que una vez fueron suficientes para conducir los negocios ya no lo 
son mas. Hoy los hombres de negocios están empezando a comprender el rol vital de la 
Tccnologia Infonnatica (Tl) para poder llegar a cualquier parte y especialmente ir hacia 
adelante. 
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Esto significa que la estrategia de TI de la organización debe estar íntimamente unida 
con la estrategia del negocio Antbas son cada vez más inseparables, mas aún, muchos 
opinan que son dos caras de la misma moneda. 

Una estrategia de TI sólida y correctamente alineada.. contempla que los objetivos de 
negocio y la tecnologia de iníormación que la empresa emplea deberan estar integrados a 
todos niveles. Este requisito asegurn una gran visión integradora de que la organización 
pueda lograrse. 

El principal sustento de la ..:stratcgia de TI se basa en los beneficios 4ue rueden 
alcanzarse en toda la organl¿ac1on por la mLcgra.,;;1on exno!>a de l.i tccnuiog1a y los 
procesos de negocio 

Durante el proceso de formulación de la estrategia de TI la consideración de los 
.. escenarios de futuro" constituye un ejercicio imaginativo de gran importancia que 
muestra posibles caminos para hacer mejor uso de las mejores proi.cticas actuales y con que 
criterio mejor.ir o reemplazar aquellas mas débiles. 

Qué es una e5trategia de Tecnología Jnforn1á1ica? 

La formulación de Ja estrategia de TI es un proceso por el cual los directivos de la 
empresa deciden CUANDO, DONDE. POR QUE, y CUANTO invertir en tecnología y en 
programas de cambio para apoyar el logro de los objetivos estratégicos del negocio. 

La estrategia es un documento que propone una visión de cómo la TI sera difundida y 
esquematiza un plan para llevar a la organización de su estado actual hacia aquel 
propuesto en la. visión. Es un documento breve de alto nivel de smtesis. que articula 
acciones en términos de negocio. no técnicos. 

Todo el equipo ejecutivo, debiera asegurarse de comprender cada una de las acciones 
propuestas. y estar siempre. en condiciones de dar un juicio sobre como cualquiera de 
ellas. contribuye con los objct1vos generales del negocio 

En resumen. un buen proceso de fonnulac1ón estrat<::gica. 

• involucra a los altos directivos de la empresa. 
• busca comprender y, si fuese necesario. cuestionar e influenciar la estrategia y 

objetivos del negocio~ 
• es un gran esfuerzo de equipo; 
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y un buen documento dé estrategia 

• es comprendido y respaldado por los altos niveles directivos; 
• se localiza en imperativos de negocio de alto impacto; 
• relaciona iniciativas tecnológicas con necesidades de negocio especificas; 
• define o es pane de un programa de ca.rnbio que integra gente-procesos-tecnología; 
• comunica claramente los objetivos de la Organización de TI a todos los niveles de la 

organización; 
• es persuasivo e invita a la acción. 

Para afirmar que ::.e ha J.e::.aHuil.iJo un..i buena e::.uatt!gld Je TI ..:un ..: .. 1.lii.iad en esta y en 
los planes desarrollados. deberá contestar afirmativamente los sibruientcs 
cuestionanllentos. 

¿Son la estralcgia y los planes~ el resultado de una visión compartida por la 
dirección? 

¿Ha participado la dirección ejecutiva en la fonnulación de la estrategia? 

Los mñximos directivos. ¿comprenden y a.sumen la responsabilidad por los planes 
resultantes? 

¿Se han comunicado adecuadamente la C!Strategia y los planes a toda la 
organización? 

(.Se ha comunicado la estrategia de TI a todo el personal del área de sistemas. a todos 
los usuarios, y a todos los niveles directivos?. 

¿Es la estrategia un elemento esenci:ll para la conducción de la función de TI? 

¿,Es la estrategia una disciplina valorada e indispensable para el funcionamiento de la 
empresa y de los procesos directivos? .,O es algo mer:amente para el archivo,, ..,Esta ligada 
con los procesos de evaluación del desempeño directivo? 

La estrategia propuesta ¿es realizable? 

Los planes preparados, ¿,tienen fechas de cumpli.miento y productos esperados para 
cada etapa?. EJ trabajo t. esta dividido en segmentos lógicos y manejables? ¿.Estoi.n los 
mecanismos de control y las responsabilidades claramente definidos? 
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La cstruregia ¿se puede medir? 

¿Se puede medir eJ progreso o su ausencia en términos del negocio?. Los beneficios 
propuestos ¿están clarrunente definidos en términos cuantitativos?. ¿Puede medirse e 
informarse el progreso? 

¿Por qué crear una C3trategia de TI? 

Recordemos que 

·•5¡ no sabemos a donde ''amos, cualquier camino sirve ... 

Se necesita de una estrategia de TI cuando la dirección no se siente seb'Ura sobre si el 
actual despliegue de tecnología será suficiente para contribuir eficazmente aJ éxito de su 
organización. 

Muy a menudo, el impulso de iniciar un proyecto de TI es un sintoma de algo m3.s 
profundo y fundamental. El proceso or-gánico de análisis para íormular la estrategia.., 
asegura que las reales necesidades del negocio son examinadas y cubiertas adecuadamente 
por medio de los recursos tecnológicos 

Algunos síntomas indicativos de la necesidad de una esuatcgia de TI 

• Cambios drásticos y profundos en Ja industria o mercado que obli_b>uen a repensar las 
estrategias de negocio 

• La competencia cuenta con scr1.:1cios y/o productos fucncmcnte basados en 
tecnologia. y/o pueden hacer- negocios de manera ir.novadora con una ventaja competitiva.. 

• Es necesario lograr mejoras de un orden de magnitud y en calidad, reducción de 
costos o velocidad de introducción al mercado de nuevos productos y servicios 

• Los sistemas de intOnnación existentes son una restricción importante para encarar 
nuevos negocios 

• Se han hecho inversiones substanciales en TI pero no se han obtenido los beneficios 
esperados. 

• Se est<in considerando opciones especiales tales como el "OUTSOURCINGn de 
todas o algunas de las funciones de TI. 
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¿Cómo desarrollar la estrategia de Tecnología Infonnática? 

El gran desafio de las empresas que quieran triunfar en esta dCcada. es lograr una 
adecuada armonía entre las estrategias. las personas. los procesos y las tecnologías. Las 
empresas que no afi"onten sus problemas de una manera global o se centren tan sólo en 
uno de estos factores aisladamente, estarán engiendo barreras y tendrán dificultades para 
alcanzar el éxito. 

En la medida que las organizaciones se basan mils en la informal;1ón y el conocimiento 
para asegurar su é:io:ito futuro, una sólida estrategia de TI y un plan realista para su 
implantac1on, son requisitos esi.:r.c1ales para competir :,' pc.:rmanecer en los negocios 

La TI nunca aportara r-eales beneficrns hasta que no esté sólidamente basada en la 
estrategia general de la empresa, apoye cficazffiente el trabajo de las personas, simplifique 
y potencie los procesos clave de la operación. 

En ocasiones. la TI podrá. aponar reales beneficios sin cambios en el modo en que la 
gente trabaja y en los procesos que se emplean Todos los proyectos de TI son en realidad 
proyectos de cambio 

Los proyectos de negocio siempre traen carnbios Un historial de cambios exitosos será 
5in lugar a dudas. el indicador- de las empresas que triunfaran en el diná.rnico entorno de 
negocios de los anos 90 ·s. 

Alguna5 reglas búsicas para la formulación de la estrategia de TI 

L- Comprender los interrogantrs claves de la dirección. 

La alta dirección debe estar involucrada tan tempranamente como sea posible en la 
definición del objetivo y alcance del proyecto de formulacion de la estrategia de TI. 

2.- Enfocarse alrededor de interro2an1es clave. 

¿A dónde vamos? 
¿Dónde estamos ahora" 
¿Que haremos? 
¿Cómo lo haremos.-, 

Las respuestas a estas preguntas detcnninariln el centro de gravedad del proceso. 

3.- Comprender el contexto estratégico. 

Comprender claramente el contexto de mercado. cultura interna y de la organización. 
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4.- D~finir un programa de cambio. 

¿Qué tipo de cambio será necesario para dirigirse hacia el objetivo estratégico? ¿Será 
necesario aplicar rcingenieria a algunas funciones individuales o será necesario un esfuerzo 
más amplio? 

La consideración detallada de la naturaleza y magnitud de los cambios requeridos para 
llevar a cabo la estrategia es un factor cntico 

5.- Integrar estrategia. gente. tecnología ?'r. proce~os. 

Cuando la TI se difunde en codos los aspectos de la vida laboral de fas personas, los 
cambios requeridos van más aJlá de los concernientes a la cecnologia propiamente dicha. 

Cuanto más amplio es el impacto de Ja estrategia, mas serán los factores que faciliten y 
dificulten la implantación Es esencial que Ja fbnnulación de la estrategia involucre la 
consideración integral de todas las acti,.,dades necesarias para crear y sostener las fuerzas 
de cambio. 

El proceso de formulación de la estrategia para Ja TI consta de cuatro fases: 

- V ALORACION 
-VISION 
- ESTRATEGIA 
- PLANEACION 

VALORACION 

Evaluar Ja eficacia y eficiencia de la función de TI en la empresa; identificar las 
fonalezas y debilidades. para considerarlas en la formulación de la visión y la estrategia. 

VJSION 

Definir la visión de Tl y cómo sincronizarla con la visión del negocio 

ESTRATEGIA 

Detenn.inar la organización y politicas de funcionamiento de la visión de TJ en el futuro 
Su fonnulación debenl estar basada en las conclusiones de las f"ases de valoración y de 
visión. 
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PLANEACION 

Oetemúnar cómo la empresa implementará. la estrategia de TI. Qué proyectos senin 
necesarios y en qué orden de prioridad. 

La visión y la estrategia de TI son componentes claves del programa global de crunbío 
de las organizaciones. 

Dos componentes claves para el cambio~ VISION y ESTRATEGIA. 

El objetivo Je Ja VlSIO:S cs deiimr cual ::.cra el csccnano fuluro J1;: l.i Tl y coino ::.e 
sincroniza con la visión del negocio 

La definición de la VISION debe reflejar los valores fundamentales. la ética y la misión 
de la organización. Una definición de visión efectiva debera satisfacer los siguientes 
criterios. 

1.- Sugerir un posicionamiento competitivo 

2.- Sugerir quC será. diferente en el futuro 

3.- Identificar las competencias criticas a desarrollar. 

4 - Proveer dirección y guia pai a la toma. de decisiones. 

5.- Promover valores compartidos dentro de la organización. 

6.- Presentar razones para el cambio 

7 - Destacar los temas del liderazgo dd cambio y sus símbolos 

El objetivo de la etapa de la elahoracicin de la ESTRATEGIA. sera determinar la 
estrnctura y politicas futuras de Ja ti...mc1ón de TI. y cuitl sera el uso que se dará. a la TI en 
toda la organización 

La estrategia de TI. está constituida por lineamientos que describen quC es necesano 
hacer para migrar al escenario objetivo. Este escenario describe cómo se vera la TI en el 
futuro También provee una indicación de alto nivel, de las prioridades que necesitan ser 
contempladas en los subsecuentes planes y proyectos espec1ficos 

Los lineamientos deben destacar el propósi.to estratégico a un nivel de detalle tal que 
tengan un significado claro para la gerencia. Cada lineamiento, debe estar soportado por 
suficiente información a detalle que permita a la dirección evaluar y aprobar la estrategia. 
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Por ejemplo. una definición estratégica genCraJ como: .. Construir una imagen única del 
cliente .. deberia ser soponada por: 

• Una descripción detallada indicando acciones especificas que deben ser tomadas para 
cumplir con la estrategia. 

• Políticas de b~Ía. 

• Reglas para saber cuándo son aceptables cxcepciones a las políticas. 

E.stos lim::anl.lcntos dctaJJ.i.dos, poiiucas de guia y 1·cglas paoa i.t.s cxccpcioncs debieran 
estar basadas firmemente en las mejores prilcucas disponibles dentro de la organización. 

La atención a las mejores prácticas dentro de la organi7...ación, penn..itir.i minimizar 
costos, maximizar Jos beneficios. y evitar los carribios por el simple hecho de cambiar 

Planeación de Proyectos. 

EJ primer paso consiste en idcnuticar los programas de cambio necesarios para 
implementar la estrategia. En algunos casos·. la estrategia requenrá varios proyectos 
interrelacionados, posiblemente agrupados bajo un programa, en otros casos, un solo 
proyecto puede abarcar varias estrategias simult<inca.mente. 

Una vez identificados los proyectos. estos pueden ser subdivididos en fases y tareas .. AJ 
m.:is aJto nivel de relación, Jos proyectos se pueden agrupar en cuatro grandes categorias: 
Proyectos de aplic41.ciones y modelo de datos. Proycctos de infraestructura técnica. 
Proyectos de organización y administración y Proyectos de provisión (Sourcing). 

Proyectos de aplic:ición y modelos de datos 

Incluyen nuevos desarrollos e incrementos de funcionalidad importantes sobre 
aplicacioncs existentes. TambiCn se incluyen aqui, proyec!os de rcingcnicna de .<.istcmas de 
inf'onnación. interfaces principales, administración de aplicaciones y todo lo rclacmnado 
con el modelo de informacion general del negocio 

Proyectos de infraestructura técnica. 

Comprenden todo lo relacionado con el trabajo de infraestructura. no especifico a 
ninguna aplicación. Se incluye nuevo hai-dware, software de base, platafbrmas 
tecnológicas para desarroIJo y producción, herramientas CASE. diseño, consolidación y 
expansión de redes de telec_omunicaciones. seguridad y automatización de operaciones. 
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Proyecros de organización y adminisrración. 

Típicamente comprenden a.reas tales como la organización y estructura de Ja función de 
TI. administración de procesos y calidad, gestión de proyectos y programas, nonnas y 
procecfirn.ientos. 

Proyectos de provisión (Sourcing). 

Crecientemente la dirección del negocio esta explorando oportunidades de asociación 
con otras panes y a veces de transferir a proveedores externos porciones o toda la función 
de TI {Outsourcing) 

Estos proyectos, es mejor iniciarlos después de un ejercicio de fonnulación de 
estrategia. dado que requieren un considerable involucram.iento de la alta dirección; y 
dependiendo de Jos resultados de dicho ejercicio, podría duplicar ocros esfuerzos. 

El próximo paso conSJste en definir Jos proyectos en temlinos de objetivo. alcance, 
esfuerzo y tiempo, dependencias habilidades y recursos necesarios 

Es muy importante involucrar tempranamente a Jos promotores y responsables aJ 
momento de definición preliminar de costos y beneficios de cada proyecto. Tambien es 
esencial la infbnnación de las dependencias de cada proyecto, para entender las relaciones 
entre eJJos, y cómo interactúan las dif"eremes fases a travCs de los programas. 

EJ cambio en rJ roJ de Ja función dr sistemas dr información. 

No obstante reconocer a la TI como central para el negocio. poder administrar Ja 
complejidad y diversidad de las nueva.e;; tccnologias se hace mas dificil cada día 

El desafio consiste en transformar un área con conocimientos tCcnicos profundos en un 
il.rea con comperencia en las actividades cemrales del negocio 

La estrategia y Ja PJaneación tradicional de ia TI. eran utilizados en un contexto donde 
Ja función de sistemas reaccionaba a nuevos requerimientos de: las unidades de negocios 
TarnbiCn podia identificar oportunidades para automatizar operaciones existentes, 
normalmente. funciones administrativas 

La función concentraba su esfuerzo en aponar sopone tecnológico a todas las 
funciones de negocio. generalmente a traves de un solo presupuesto que casi siempre 
tienen un crecimiento constante en términos reales 

Pero este error tradicional de la función de sistemas no aplica mas. Para las 
organizaciones líderes. Ja función de TI representa 
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• Un participante activo en eJ desarrollo de nuevos proyectos de negocio. 

• Un participante clave. la reingenieria de procesos. 

• Un centro de excelencia para la selección de la mejor fuente de tecnología para Ja 
organización. 

• Un centro de servicio para toda Ja organización. no una unidad de negocio con su 
propia misión y objetivos 

La n1ejor .Jcscnp~iun p.u a J.lgu.no.:. .Je c.:.tu.:. ii<lc1 c.:. Jc la TI pudna .:.ci- la de 
.... revolucionarios creativos .. , personas capaces de destruir y de rehacer creativamente sus 
organizaciones. capaces de desarrollar una vis1on. comunicarla y lograr que otros asuman 
un compromiso en relación a ella 

¿Cuáles son a1~'llnas de las caracteristicas de estos lideres? 

Se identifican a si mismos como agl!'ntes drl cambio. Su imagen prolcsionaJ y 
personal gira en tomo a crear una dif'erenc1a y transformar la organización en torno a ella. 

Son personas con temple. Asumen riesgos prudentemente y adoptan actitudes firmes. 

Creen en las personas. Tienen poder. pero son sensibles. ayudan a los demiJ.s. 

EstD.n impulsados por valores. Son capaces de articular una sene de valores y exhibir 
un comportanllento coherente 

Aprenden continuamente. Pueden reconocer sus errores y hablan de ellos como si 
fueran experiencias de aprendizaje 

Son capaces de manejar la complejidad. Ja .ambigüedad y la. incertidumbre. 
Pueden gestionar y anicular los problemas en un mundo complejo y cambia.me. 

Son visionarios. Son capaces de imaginar y traducir esas imagcnes para que otros las 
companan 

NIVELES DE PLANEACION 

La Planeación de un proyecto se puede establecer. al menos en dos niveles: 

- EL Nf'VEL GLOBAL 

- EL N[VEL DETALLE 
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El niveJ GLOBAL.- Es establecido y reactuaJizado por Jos responsables usuanos; sirve 
de referencia en cuanto a fechas y plazos en el rnomemo de Ja contractuaJización. 

Define los objetivos y las grandes etapas del proyecto 

SeñaJa las lechas de entrega de Jos produc.:ros contractuales 

Cubre Ja duración total del proyecto 

El nivel DET.-\LLE.- Es esub!ccido f'L'r .:.1da rc~ponsablc de lote, a partir de las Tep·s 
(Tareas dernentaies <le produ1,;c1unJ baju .:.u rc~pon:>Jb1füJad. 

Respeta Jas fochas del nivel GLOBAL 

Identifica en particular las restricciones en cuanto a las entradas y salidas del plan.. para 
acJan:r.r las responsabilidades 

En resumen. los elementos de la Plancación para un proyecto de TI son los siguientes: 

- Objetivo de Ja estimación por realiz.a.r 
- Vista global del proyecto 
- Apremio impuesto de los plazos. 
- Lista de las tareas a realiza..r 
- Esi:imación de las cargas. 
- Recursos afectados: 

~fatcriales 
Personales 

- Disponibilidad de 1 os recursos 

Algunos pasos a seguir para poder llevar a cabo Jos proyectos de TI son. 

- DESCOMPONER EL PROYECTO - E!> deór. cuando el proyecto de TI guarda 
dimensiones muy grandes, en duración, fases y cantidad de recursos a manejar. es 
recomendable que éste sea .... isto por secciones o módulos a fin de _?oder identificar 
claramente los componentes de dicho proyecto y poder realizarlo por panes individuales 
sin perder cJ objerivo global, para despues hacer una Jntegración de cada pane. 

EJ poder partir un proyecto en diferentes unjdadcs independientes. puede a~-udar más 
aún al planeador en la estimación de las cargas; plazos y recursos del proyecto. 

- DEFINIR LAS CONEXIO!'.t::S LOGICAS ENTRE LAS TAREAS.- Esto quiere 
decir que se debe marcar el camino de las acciones a reali.7..ar para la elaboración de un 
!.'royecto de Tl 
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En otras palabras, se deben identificar que tareas van primero. cuales despues y que 
otras se pueden realizar de manera paralela. Existen tareas que no dependen de la 
secuencia de ninguna antcnor para su desarrollo cuando menos en un tiempo. y que se 
pueden integrar al proyecto global en la culminación de este o cuando otra carea requiera 
de sus resultados. 

- DEDtJCffi.. LOS PLAZOS EN FUNCION DE LOS RECURSOS AFECTA.DOS.- El 
plazo es el tiempo en que se deberá desarrollar o llevar a cabo todas y cada una de las 
tareas del proyecto de TI y está t!n función directa de la cantidad de recursos de que se 
dispone La detinicion de los plazos al inicio del proyecto es una primera .tproximadon del 
tiempo que reaimcnte se Jlc.,,ara, y cada vez que se vayan revisando los .t\.anccs, ::.era mas 
Íactible accnar sobre Ja estimación definitiva teniendo en cuenta que es muy valido d 
reestirnar los plazos. 

- TENER EN CUE:-.JT.-\ LOS APRE!\.flOS DE LAS FECHAS - En la mayoria de las 
ocasiones el desarrollo de un proyecto de TI se ve bajo las presiones de cumplir cienos 
plazos impuestos por directivos o gente con conocimientos vagos de la materia. es 
entonces cuando puede iniciar el fracaso del proyecto ya que se puede sacnficar la calidad, 
objetivo y resultados del proyecto por el simple hecho de cumplir las expectativas de otros 
(Ja rnayoria de las veces a compromisos no contraidos por Ja gente de sistemas) 

Si este fuera el caso, antes de desarrollar absolutamente nada. se deberin detinir los 
alcances para el tiempo que se propone. reesurnar el proyecto rcconandolo en sus 
resultados o cancelar el proyecto (:-.:t.:NCA SE DEBE TE1'o"ER MIEDO A DECIR NO, 
ASI SEA EL DIRECTOR DE LA ORGANJZ.-\CION) 

En la mavoria de los casos, el incremento en Jos recursos no necesanamente abaten Jos 
plazos de d~sarrollo. por el con1rano, si no se cuenta con gcntt! cxpcnmcntada. no sólo de 
infbnniuica sino de los procesos a automatizar. puede ser contraproducente 

Recordemos siempre que 

-una mujer puede Cener un hijo en nueve me.ses. nue"\-'e mujeres no pueden tener un 
hijo en un mes". 

- ORDENAR LAS DIFERENTES TAREAS SOBRE UN CALE~DARIO - Aterrizar 
las tareas, actividades o acciones relauvas al desarrollo desde su pane conceptual, 
planeación, organización y control en calendarios de trabajo a nivel general, personal y por 
fracciones de tiempo. ayudarán siempre a los lideres del proyecto a tener una visión clara 
de quC hay que hacer, quiCn Jo va hacer y en cuá.nto tiempo lo llevará a cabo 

De igual manera se podrá llevar mediante esta práctica un seguimiento muy cenero de 
l_?s avances del proyecto 
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- DETERMINAR LAS TAREAS QUE REQUIEREN UN SEGUI:\HENTO :\tUY 
PARTICULAR.- Existirán casos en que haya tareas muy especificas que requieren de un 
control y seguimiento muy especial o ser tratadas de manera individual al resto del 
proyecto, lo cual no quiere decir que al hacer esto no impacte en el plan global 

Algunos ejemplos son. negociaciones con sindicatos. elaboración de procedimientos, 
equipamiento, acondicionamiento de salas de cómputo (SITES), asignación de enlaces 
remotos, aprobaciones y validaciones de usuarios. etc 

- CALCULAR LOS .\.1.·'\RGE.:-..CS POSIBLES - Un buen planc3dor jamás debe 
olv1da.r el calculo de los uempos de holgura en la planeac1on de sus acuv1dades, ya que 
esto representa un porcentaje considerable en lo acertivo que pueda ser para sus 
estimaciones de plazos, carga y recursos. 

Estas holguras no dcberan rebasar un So/o o 1 0'% de lo injcialmente contemplado a fin 
de que el plazo global no se vea muy inflado en su estimación inicial, ya que de ser asi, se 
corre el peligro de que no se acepte el plan de trabajo. 

Los margenes se deben calcular en aquellas tareas que representen un porcentaje alto de 
dificultad y de las que dependa el Cxito del proyecto. 

2.3 LAS REDES LOGICAS (METODO PERT) 

EL METODO PERT 

EJ método PERT fue puesto a punto, en 1952, por el Sr \VALKER-KELLEY, para 
asegurar la coordinación de 900 sub-contratistas que intervinieron en el proyecto de 
construccion del cohete intercontincntal americano bautizado POLARlS. 

El mCtodo PER T consiste en poner en orden, en forma de red, varias tareas que. gracias 
a sus dependencia y a su cronología. concurren todas a la obtención de un producto 
terminado. 

Los diagramas PERT fueron desarrollados por la compafüa DUPONT en los E U A. 
Los diagramas PER T nos forzan a realizar ciertas actividades provechosas para los 
proyectos. tales actividades son 

- Verdadero analisis de actívidadcs. 

- Determinar la secuencia de las act1V1dades. 

- Detectar aquelJas activ1dades que son independientes de otras. 
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- Detectar la interdependencia de acuvldades. 

- Permite realizar estimaciones de tiempo de cada actividad 

- Presentan el aspecto probabilistico del proyecto. 

Es conveniente realizar los diagramas de PERT. ya que son fácilmente transponables a 
diagramas GA.N"TT, y obtener un control efoctivo del proyecto 

Dentro de los diagramas PERT ..:.x1ste una fórmula para calcular los tiempos medios o 
estimados de cada acu ..... idad 

donde 

TP =Tiempo Promedio 

TE = Tiempo Estimado 

TP ~ 0-4TE-P 
6 

O = Tiempo Optimista 

P = Tiempo Pesimista 

La estadistica demuestra que los proyectos tienden a ser rn::is largos que cortos. En casos 
reales se ha probado esta fórmula teniendo se que en un l 00~,..º de los resultados el 50°/o de 
las veces. su desviación standard es en el orden de +/- l. teniCndose como resultado linal 
un 80~"º de efectividad de la fóm1ula 

NOCJO:"'rlES DASICAS 

LA ETAPA 

Una etapa es un instante netamente- definido en la marcha del proyecto Ella marca : 

- ya sea el CO!VUENZO 

- o el Fl"N de una tarea 

Tiene una duración NULA y no moviliza NlNGUN RECt..TRSO. 

Se le simboliza por un circulo numerado 

etapa nº 1 - 1 
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LA TAREA 

Una tarea corresponde a un consumo de tiempo. ya sea que ese tiempo es requerido por 
una acción ef'ectiva o por una espera. 

Tiene siempre una duración NO NULA y, generalmente., moviliza recursos. 

Una tarea no puede comenzar hasta que la etapa que la precede haya sido terminada. 

Se le simboliza por un vector. de tarnaño no ~1gmficat1vo, sobre el cual se indican la 
identiiicacmn de la tarea y su durac1on. 

LA RED 

Tarea A 
duración 5 días 

AS 

La red es la representación que comprende el conjunto de las tareas y de las etapas de un 
proyecto. 

Pone en evidencia las relaciones entre las diferentes tareas. 

BJ 

Fii:;ura 6. LA RED 

F3 

~G2_~ 
~ 

E2 

La tarea B no puede comenzar hasta que la tarea A este terminada. Las tareas A y B son 
SUCESIVAS 

Las tareas C y D pueden comenzar desde que se termina la tarea B, pero nada impone 
que deban comenzar en el mismo momento Las tareas C y O son SnvfUL TANEAS. 
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Para poder empezar la tarea G. se necesita finalizar las tareas E y F. Las tareas E y F son 
CONVERGENTES. 

RESTRICCION DE VL'ICULO 

Existe una restricción de vinculo cuando una tarea debe necesariamente esperar la 
finalización de dos tareas anteriores simultáneas para poder llevarse a cabo. 

Esta restricción de vinculo, llamada tambit!n· T AR.EA FICTICI~ se representa por un 
vector punteado 

D3 
J-----Q::) 

Punto de espera 

C2 
Figur.11 7. RESTRICClON DE VINCULO 

Para ejecutarse. la tarea C debe esperar la finalización de las tareas A y B (etapas n" 2 y 
3). 

La tarea B se ejecuta paralelatnente a la tarea A. 

La tarea D podril ejecutarse una vez terminada la tarea A. 

-39 _-



PROCEDr.\fJE~TO GENERAL 

CONSTrrUCION DE LA RED PERT 

D •:seo :\1 PO~ E H. 
EL PRO'\' Ec·ro 

E"<; T.\. R J-'. .\.S 

A:"oi'ALIZAR EL 
ESCAOENAM IESTO 

DE LAS TAREAS 

CONSTRl'IH. 
LA 

RED 

DF..SCO'-TPONER EL PROVECTO 

Elaborar Ja lista EXHAUSTIVA de las tareas a llevar a cabo. 

Definir eJ contenido de cada [area. 

!! ATENCION !! 
Durante la reali:ación de este trahaJD. es importante ser HOA-fOG&VEO en el GRADO 

DE FINEZA de la descompos1c1ó11 de las tareas. 
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ANALIZAR EL ESCAOENAMIENTO DE LAS TAREAS 

Detenn.inar, para cada tarea~ la lista de tareas que la deben preceder 

Retener, para cada tarea. la o las tareas que son INl\tfEDIAT Al\.1ENTE ANTERIORES. 

Una vista sintt!tica de este trnbajo puede presentarse en íonna de matriz (2 ejemplos): 

La tarea C se ejecuta antes de la tarea F = C es predecesor dt! F 
La tarea F se ejecuta después de.la tarea C = F es sucesor de C 



La tarea C se ejecuta antes de la tarea F = C es el predecesor de F 
LA tarea F se ejecuta después de la rarea C = F es eJ sucesor de C 

CO!'JSTRUTR LA RED 

Establecer el gráfico de la red, comenzando 

• ya sea por el comienzo: las tareas de inicio de una red PERT son aquellas que no 
tienen predecesor 

• o por el final las tareas finales de una red PERT son aquellas que no tienen sucesor 

Duran/e es1a fa. .. ·e, es 1mporran1e 1VO hac:t.!r u11erven1r la nociOn de DURACION CTI la 
elahorac:1ón de! la LOGICA de la rt.!d 
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INSERCION DE LA RED PERT EN EL TIEMPO 

PROCEDfM!ENTO GENERAL 

CALCULAR 
LOS 

MARGENES 

DEFINfCJON DEL CAl\fTNO CRmco 

Es el camino que conduce a Ja duración rninima necesaria para finalizar el proyecto por 
el trabajo requerido 

Estit representado por el recorrido cuya duración es la mñs larga sobre las diferentes 
paralelas de Ja red. 

Pueden ser varios carninas 

DETER:\tlNAR LOS CA~IINOS CRITJCOS 

Partiendo del inicio de la red, indicar ar:riba de cada etapa· 
• la duración más larga necesaria para llevarla a cabo 

• el número de la etapa anterio; correspondiente a la tarea cuya duración ha sido 
adoptada en el ca.Iculo. 

Panicndo del final de fa red. duplicar Ja linea del vcc:or, uniendo Ja etapa considerada a 
la etapa indicada arriba de esta etapa. 
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3 13 

4 12 

Figura 8. EJEMPLO 

Ejemplo con fechas relativas · etapa 4 

Primer camino· R=3 días, D-2 dfas implica R+O=S días 

Segundo ca.mino: B=4días, F=3 dias implica B+F= 7 dias 

El camino crítico pasa por By F. 

CALCULO DE LAS FECJJAS I r.'\1TTE 

Partiendo del comienzo de la red. calcular, para cada etapa. la FECHA MAS 
TE!'l.1PR..-\....'1A en In que pueda ser alcanzada. 

Partiendo del fin de la red, calcular, para cada etapa. la FECHA MAS T ARDlA en la 
que deba ser alcanzada. 

Estas fechas pueden expresarse de manera : 

• explicita. tomando en cuenta las restricciones impuestas. 

• relativa (d-+- 16). 



1 J 

Figura 9. EJEMPLO 
Ejemplo : etapa S 

- fecha más temprana : d + 9 (7•2) 
- fecha mas tardia: d + 13 (16-3) 

OTRA FORMA DE ESOUE~f.·'\. TIZ.-\CION DE LA RED 

FiJ.."Ura to. OTRA FOR..'\tA DE ESQl!E:vlATJZACION OE LA RED 



MARGEN TOTAL 

fecha mii.s temprana de la etapa siguiente 

(fecha m.ií.s temprnna de Ja etapa precedente 

+ 
duración de la tarea) 

Este margen implica que: 

• Ja etapa anterior sea alcanzada en la fecha más temprana. 
• todas las etapas ulteriores sean alcanzadas en Ja fecha más tardía. 

Ventajas en el uso de los diagramas PERT. 

- Provee la habilidad de ver y manipular la interrelación de tareas. 
- El lider del proyecto se puede enfocar en aquellas tareas cnticas y no perder el tiempo 

en otras. 
- Puede probar Jos efectos en cambios de uempo en las actividades y esperar retrasos 

antes que Cstos ocurran. 
- Como af'ectarán el proyecto en general los retrasos en actividades 
- Si existiera una actividad critica. concentrar sus recursos en tcrm.inarla sin aíectar 

a las demás. -

~:::;;: ............... . 
R3 ~·: G3 •, ', 

~ D2 

·:.>---_~ 
H3 

Figura 1 J. EJE!\IPLO 

Ejemplo Tarea G: margen totaJ = 13 - (3+3) =7 
Llegada etapa 2 el dia J 
Salida etapa 5 el día 13 
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Desventajas de Jos di;1gramas PERT. 

- La preparación y mantenimiento a Ja fecha de los djagramas PERT. consumen 
bastante ijempo vaJioso. 

- En aJgunas ocasiones es dificil subdividir una actividad en varias subactividadcs 
y poder obtener la relación correcta. 

2.4 EL\.BORACION DEL PLAN - TRABAJO (Gráficas de GAN'IT) 

Las graficas <le GA..""l"TT fueron creadas en l 91 8 por Henry Gantt, son utilizados para el 
control Je prO}eCtos y los repones ••. h.: a ..... anccs ... h! cstos. su di.:.~fio dcfine;: a lo.s. tiempos de 
actividades de izquierda a derecha 

Las graficas de GAl'iilT son Iacilmcnte creables y mantenibles, se encuentTa.n basados 
en los diagramas PERT. pero a diferencia de Cstos que presentan la interdependencia de 
las actividades. las gráficas de GANTT, muestran los tiempos de tas actividades y su 
duración real 

El diagrama de GA.N1T representa gr;ifica~entc el lugar y Ja duración de las tareas en 
el tiempo 

Generalmente es muy utíJizado, ya que es muy visible y es asimilado aJ .. PLAN•. 

~s 1 2 3 4 5 6 7 8 
T 

A 
B 
e 
D 
E 

Figura 12. GRAFJCA DE GANTI" 
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ELABORACION DEL PLAN DE TR..\.BA.JO 

Transponer la red PERT sobre un diagrama de GAN&r. 

Esta transposición choca contra las limitaciones de recursos (en personal o en material) 
cuando. para un mismo nivel de competencia.., la suma de los recursos afectados a dos 
tareas paralelas (en el caJculo de duración) es superior aJ total de los recursos concedidos 
al pr-oyecto en el instante. 

~mplo; Las_.... A By C...., lftlY ._-. 
yna~n·-•~••....,..• -- . 

~ 1 2 3 4 
TAREAS 

A -----B 
e 
o 
E 
F 

5 6 7 8 9 10 11 

1 

1 
1 

Figura 13. ELA.BORAClON DEL PLAN DE TRABA.JO 

12 13 114 

1 1 1 



PROCEDl1\HENTO GENER.A.L 

r----------, 
1 1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

1 
1 
1 
1 
1 
1 

COLOCAR 
EL PERT 

SOBRE EL GANTT 

ESTABLECER EL 
CUADRO DE LOS 

RECURSOS 

PULIR 
LAS CARGAS 

MODIFICAR 
LA RED PERT 

1 1 

~---------_J 

COLOCAR F.L PERT SOBRE EL GANTT 

Para generar un diaw-ama de GANTT a partir de la información contenida en el PERT, 
se deben observar los siguientes puntos: 

1.- Colocar las tareas criticas. 

2.- Colocar las tare.as no criticas haciendo que inicien en la fecha más temprana. 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

B 
F 
A 
e 
R 
G 
D 
s 
H 
E 

1 

FiJ:Ur¡m 14. COLOCAR EL PERT SOURE EL GANTT 

ESTABLECER F.'L CL'ADRO DE LOS RECURSOS 

.Establecimiento del cuadro de los rccu~os necesarios. para cada inst:;¡nte~ en 
función del diagrama de GA .. "TI"· 

Se toma eJ ejemplo precedente, suponiendo que 

• Todas las rareas son efectuadas por personas del mismo nivel de competencia. 

• Todas las duraciones han sido calculadas para una realización por una persona. con 
excepción del calculo de Ja duración de la tarea G para la cual se ha pre":isto dos personas 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

B 
F 

1 

A 

1 

e 
R 
G 
D 1 

s 
H 
E 

EJEMPLO 

Olas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

Recursos 2 2 2 4 5 4 3 2 2 2 2 1 1 1 1 

Fi~ra 15. CUADRO DE LOS RECURSOS 

PULIR LAS CARGAS 

Desplazar las tarens no críticas de manera de igualar Ja utilización de los recursos 
en el tiempo. 

Se toma el ejemplo precedente suponiendo .que el efectivo global afüctablc al proyecto 
no puede sobrepasar las tres personas. 

- SI -

1 



•"u•c••., '"••••• 

1 2 3 4 5 6 7 •8 \9 10 1 1 12 13 14 15 1 6 

B 

1 F 
A 
e 

1 
R 

1 G r r D 
1 r --¡-1 

s _J 1 
~= 

--
H 

1 
- - -

E r --

Olas 2 3 4 5 6 7 8 9 1 o 11 1213141516 

R•c::ursos 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 

Fi~ra 16a.. CUADRO RESULTANTE DESFUES DE PULIR 

Pulir las Cargas considerando que el efectivo global afectable aJ proyecto no puede 
superar 2 personas 

1 2 1 3 1 4 5 1 6 7 8 9 1 Q 1 1 1 2 1 3 1 4 1 5 1 6 

B 1 
F l 1 

1 

A 
e 
R 

ITTI G 
o ' 
s 

1 

1 
H 1 
E 1 1 1 

2 3 4 5 6 7. 8 9 10111213141516 

2 2 2 3 4 3 3 2 2 2 2 
Fi~ra 16b. 
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Pulir las cargas teniendo en cuenta la red PERT de la página y considerando que el 
efectivo global afectable al Proyecto no puede superar 2 personas. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

B 
F 

1 

A 

1 

e 1 
R 
G 
D 
s 
H 
E 1 ' ' 

CUADRO CE LOS RECURSOS DESPUES DE .. PULIR• 

Olas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

Recursos 2 2 2 2 2 2 2 .2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Fi¡:ura 17. 

Ventajas en la utilización de las gráficas de GAN'll". 

- Pennite que las actividades sean programadas en el tiempo 
- Filcilmente adaptables a cualquier proyecto 
- Fácilmente actualizables. 
- Utiles en presentaciones a altos niveles. 
- Pcnniten visualizar la utilización de recursos y los periodos con cargas de trabajo 

excesivas. 

Desventajas en el uso de las gráficas de GANTT. 

- No muestran la interdependencia de actividades. 
- Limitadas en su tamaño 
- El concepto de proyecto se determina en forma lineal solamente. 
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2.5 LOS RECURSOS Y LAS CARGAS 

Los recursos 

Un recurso se define como un medio necesario para la realiz.aci6n de una tarea. 

Un recurso puede ser: 

Humano 

Matenal (hcrrarrucnta. maquina, veh.iculo, etc.) 
Financiero 

Se caracteriza por: 

• Una identificación (Código) 
•Un nombre 
• Un calendario de disponibilidad 
• Una disponibilidad media para el proyecto (80°/o) 
• Un costo unitario/periodo 

Rrcomenda.cionr' 

- En las primeras planeacioncs evitar utilizar recursos nominativos. sino más bien 
recursos genCricos por calificación (Lider de Proyecto, Expeno, Programador. etc.) 

- No sobrestimar la dlil'....º-!!U2i.!.i~~ media de un recurso· reuniones Guntas). 
capacitación. licencias por enfermedad. contribuciones para viejos proyectos, implican 
tiempo de indisponibilidad. Una disponibilidad de 80'% es una base a modular scgü.n el 
puesto y el rol del recurso en el proyecto. 

C.llrga de una tarea 

La cnrga es In cantidad de trabajo necesario para realizar una tarea. 

La carga no debe ser confundida con la duración 

Dada una tarea de 20 dias/hombre de carga: 



Duración ··· 

l persona al 1 OOo/o :!O días 
1 oersona aJ 50º/o 40 días 
4 personas al 1 00°/o S dias 

La relación de la Duración y Ja Cacga está dada por el siguieme cociente: 

Duración= Cnrga I (Cantidnd de recursos .. Disponibilidad) 

Donde: 

Duración .- Esta dada en días 
Carga __ Esta dada en dias /hombre 
Cantidad de recursos. - Nümero de personas 
Disponibilídad .- Porcentaje de tiempo <= l 

De aJú se puede detenninar la relación de la Carga - Duración de la siguiente manera: 

Carga - Duración • Can(idad de recursos • Disponibilidad 

Rrcomendaciones 

- El nümcro óptimo de personas a coordinar por un responsable, para realizar un 
trabajo definido por un objetivo a aJc.111.zar, se sitúa alrededor de 5 personas. 

- La naturaleza de las tareas vuelve incomprirmble cienos plazos. 

- Para conservar un plan confiable, hay que permanecer Jl(!lgm<itico y reaJ.i.ng en cuanto 
a los plazos. 

El plan de carga 

El plan de carga de un recurso (o de un grupo de recursos) representa 
gráficamente la evolución de Ja cantidad de recursos en el tiempo. 
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CAPITUL03 

EL CICLO DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

3.1 GENERALIDADES 

Antes de adentrarse en la Adtninistración de Proyectos de TI. es bueno reflexionar 
sobre el t.POf que efectuar dicha administración? En un ami.lisis medio de los problemas 
que acarrea la taita de control y administración de los proyectos se ha constatado que los 
rubros que impactan sobre \os costos de la .Vo Culitlml son La falta de control del 
proyecto en un 60~,.o. la mediocridad de las <!Spcc1fic:i.c1ones en un 30~"., y el mal 
desempeño de los programas en un 10°/o. 

Lo anterior sugiere tomar algunas acciones precautorias antes de iniciar cualquier 
proyecto y de las ditncnsiones que sea. Estas ai;:ciones estan encaminadas a: 

Nqociar.- Las negociaciones deben realizarse en los tiempos que demande el proyecto 
sin el menoscabo de la negociación inicial. que es a grandes rasgos la definición inicial de: 
la problemática.., necesidades o requerimientos de los cuales nace el proyecto. 

Dicha negociación se realiza en la mayoria de las ocasiones con los clientes. 
proveedores, con los jerarcas de las organizaciones o empresas y los tiempos quedan 
definidos antes, durante y después del proyecto 

Organizar.- Una actividad clara que le debe quedar a todo lider- de proyectos. 
dir-ectores de aplicación e incluso a los planeador-es y des.arrolladores es la organización, 
ya que es la parte fundamental que permite visualizar claramente las ideas, tiempos y 
movimientos, así como la definición de las metas u objetivos que se persiguen para no 
desviarse de estos. 

La organización ficbe centrane en el proyecto en sí y en las actividades inherentes que 
emanen de los objetivos, el pleno respeto a las fechas y compromisos establecidos por las 
partes que en todos los casos son: los usuarios y los desarrolladores. los clientes y el 
setvidor, etc. Dentro de esta organización qu~ ha de hacerse en todo proyecto. se debe 
tener especial cuidado en la minimización de los costos. ya que de no contemplarse el 
proyecto puede resultar bastante oneroso y por ende causar su fracaso por cuestiones 
financieras. 

Prever .- La previsión como una parte de la Planeación debe realizarse mediante la 
suposición de contingencias en el desarrollo de un proyecto. principalmente por el impacto 
que ocasionan y se debe enfocar hacia los trabajos a emprender. cualquier tipo de 
dificultades futuras y mesurar las consecuencias de los retrasos 
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. Comunicar.- Una constante comunicación enue los diferentes actor-es que intervienen 
en el proyecto, puede significar un lactar determinante en el éx.ito del mismo tomando en 
cuenta que la información de los trabajos. avances. problemas y soluciones deben de ser 
del dominio de los participantes de acuerdo a su rol. es decir. se debe tener contacto con 
los clientes. interlocutores. con el equipo de trabajo y con los jerarcas tanto por parte de 
los usuarios como del pcrsona.1 de sistemas. 

Analizar.- Se puede afirmar que el surgimiento de cualquier proyecto parte del análisis. 
el cual va a dar los elementos necesarios para definir las situaciones. condic1ones y 
determinación de los problemas a rcsolvc.:r u objettvos que dan la razon de existir a los 
proyectos. 

Este análisis ha de centrarse en un diagnóstico claro y concreto de las acciones pasadas, 
los riesgos en que se puede incurrir o que implica llevar a cabo el proyecto de una 
determinada manera y en la medida de lo posible. realizar una simulación de escenarios 
que permitan visualizar el comportarn..iento tanto de entidades como de áreas y demás 
elementos involucrados en el proyecto a la excitación de diferentes variables tanto 
endógenas como exógenas. 

Cualquier análisis debe de ser concreto, especifico y objetivo y no caer en la Parálisis 
por Análisis, ya que es muy comUn que se pierda la verdadera funcionalidad de esta tarea 
y conlleve a desviaciones graves en la consecución del proyecto 

Actuar.- La o las personas a las que se les delegue la tarea de dirigir o estar aJ frente de 
los proyectos deben tener a parte de carácter. una disposición y firme convicción de la 
acción. es decir. deben actuar de acuerdo a corno lo demande el proyecto orientando la 
ejecución de los proyectos, afectando las pnondades y los recursos. tomando decisiones o 
promoviendo que estas sean tomadas por las personas o comités indicados. 

Habiendo quedado claros los aspectos enunciados. se puede adentrar en el Ciclo de la 
Administración de P.royectos. el cual se compone de 4 etapas que son: 

Etapa O : Inicialización del proyecto 

Etapa 1 : Anñlisi.s del proyecto 

En esta etapa se identifican y estructuran los productos, las tareas y los recursos 
ademas de identificar las cargas y realizar las estimaciones correspondientes y sobre todo 
evaluar los riesgos. 
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Etapa 2 : Planeación del proyecto 

Aquí se define el escenario de programación de las tareas, la optimización de la 
utilización de los recursos y garantizar el cumplimiento de Jos plazos y costos. 

Etapa 3 : Seguimiento del proyecto 

Esta es una etapa practicamente de vigilancia de las acciones planeadas y llevadas a su 
realización en la que se vigila sobre todo el cabal respeto a los plazos y las dif"erencias o 
desviaciones. el consumo de las cargas. la actualización de las estimaciones costos/plazos 
y la recopilactón de toda la 1nfonnac1on confiable de los aspectos operauvos. 

Etapa 4 : Conducción del proyecto 

La conducción del proyecto debe tomar en cuenta la administración de la~ conflictos y 
prioridades. previsión de las dificultades. la orientación de los trabajos y cuando se 
requiere tomar una postura de <i.rbitro para la resolución de los problemas y poder alcanzar 
las metas u objetivos planteados 

3..:Z LA INICIALIZ.AC10N DE UN PROYECTO 

La inicialización de un proyecto debe tomar en cuenta la preparación del mismo y esto 
se logra con las diferentes acciones mencionadas anteriormente. sin embargo. hay que 
tomar en cuenta los errores más comunes a los que se enfrentan los planeadores y 
administradores de proyectos en el momento de dar inicio a un proyecto. 

Recordemos que: 

La. preparación de un proyecto ies una fase de unión entre el contrato inicial y la 
puesta en producción. 

Los errores a que se hace referencia en el inicio de los proyectos se deben en la mayoria 
de los casos por la Insuficiencia de preparación y la Insuficiencia de la Planeación. 

Estos errores se pueden agrupar en J F.Al\.-IILIAS DE ERRORES tipo que son: 
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1.- Errores ligados a la. no anticipación de las opciones del plan de realización. 

Estos son provocados por la fiLlta de : 

• herramientas utilizadas para el desarrollo. 
• rutinas, módulos. programas retomados de desarrollos anteriores, 
• documentación. 
• regJas de programación. 
• plan de pruebas y 
• validación de productos. 

2.- Errores relativos a la ausencia del pJan de realización. 

Provocados por la falta de : 

• descomposición en tareas, cuya terminación corresponde a resultados concretos. 

• definición precisa de Jos recursos para cacfu una de las tareas (y la creación de tareas 
de capacitación o de adquisición). 

• restricciones de precedencia entre tareas asi como el nivel de paraJelismo, 

• puntos de control y medidas, 

• definición de las exigencias de calidad 

• definición del protocolo de aceptación final. 

3.- Errores relativos a la organización requerida. 

Suscitados por la falta de · 

• definición de las especialidades utilizadas, 

• estructura. del equipo y responsabilidades de cada uno de los miembros. 

• organización realista del equipo. 

• af'ectación del material. y de las herramientas, 

• definición de los procedimientos internos de control. 

• organización de las relaciones con el usuario. 
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Algunos ejemplos ligados a Ja no anticipación de las opciones del plan de realización 
son: 

• Caso dásico de adquisición de un generador de código 

- Anuncio deJ proveedor de ganancias de 30o/o en la productividad 
- Adquisición. puesta en marcha., capacitación. equipos. etc. 
- Estimación de las cargas con bases cl<isicas disminuidas de 30~-ó 

. Después de dos meses~ balance pro..,:isional : 

- Productividad de equipos =60o/o 
- Los equipos trabajaron con el generador como si fuera un lenguaje clásico 

• Lo que faltaba : 

- Definición de Jos estándares (conversaciones hombrelmit.quina. formatos de pantaUas. 
etc.) 
- Realización de Jos módulos estandares 
- Capacitación de los equipos en el nuevo entorno de desarrollo 
- Haber tomado en cuenta en la estimación de una menor productividad durante el 
periodo de A.PRENDlZAJE . 

• Resulrado 

- Un mes de plazo para realizar lo que faltaba 
- Un mes para adecuar lo que se hizo a las nuevas nonnas 
- Implica un ATRASO del proyecto 

Como se puede observar, la inicialización de un proyecto lleva consigo u;ia preparación 
a conciencia de tareas, acciones y elementos que determinan anticipadamente el éxito deJ 
proyecto A.Jgunos de los elementos o puntos de entrada para la inicíaJización son: 

• Pliego de condiciones 
• Documentos de fases p•ecedentcs 
• Conjunto de elementos complementarios p1oporc1onados por los usuarios 
• Esbozo de un plan que permita asegurar la calidad 

Este Ultimo se refie1e a un plan por separado y en el que se marcan aspectos de 
contingencias. 1eglas de protocolo. planteamiento de comités, calendario de sesiones. etc., 
el cual no está 1elacionado con la plancación en si del proyecto. 
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Otros puntos de entrada a considerar en el inicio de un proyecto son los reJativos al uso 
de una metodología adecuada para la conducción. desarrollo y calidad del mismo. 

En cuanto a los recursos, se deben considerar los siguientes: 

. perfiles comprometidos, 

. plan del personal (vacaciones, otras afectaciones. disponibilidades, etc.), 
descripción de las competencias 

. disponibilidad de máquina. 

. recursos de secretariado, 

. locales . 

. La documentación que se encuentra en poder de Jos especialistas o la proporcioruula 
por consultores . 

. Definición del software de desarrollo y S. O. de base . 

. Definición de software de aplicación a emplear. 

Hardware 

. estaciones de trabajo, 

. nticros, 

. perif"Cricos, 

. etc. 

CornunicncionPs 

. Redes 

Una vez reunidos estos elementos y realizadas las acciones indicadas se pueden esperar 
resuhados tales como un plan de lanzamiento del proyecto, un plan para asegurar Ja 
calidad del proyecto y Ja documentación reforcnte al seguimiento del proyecto ya iniciado. 

Además de lo ya descrito, se pueden listar las siguientes tareas a realizar como parte 
tambiCn de Ja preparación de la inicialización de un proyecto. 
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Dichas tareas son: 

A.- COMPRENDER EL PROYECTO 

B.- DEFINIR LA ORGANIZACION DEL PROYECTO 

C.- DEFJNm LA ADMINISTRACION DEL PROYECTO 

D.- DEFINm EL TRAMITE DE DESARROLLO DEL PROVECTO 

E.- DEFL'il.R LAS llERR....\.1\.llENTAS. REGLAS'\" ESTA....""lDARES A 
UTILIZAR 

F.- DEFINIR LA "ADMINISTRACION DE LAS MODIFICACIONES" 
DURANTE EL DESARROLLO 

G.- DEFINIR LA CAPACITACION REQUERIDA PARA EL EQUIPO DE 
PROYECTO 

H.- FORMALIZAR LAS "REGLAS DEL JUEGO" Y OFICIALIZAR EL 
LANZAMIENTO DEL PROYECTO 

En cada una de estas tareas se enmarcan los siguientes objeuvos: 

A.- COMPRENDER EL PROYECTO 

El líder del proyecto debe asimilar: 

- Jos documentos de entrada deJ proyecto, 
- Jos objetivos, desa.fios. restricciones. limites y riesgos dd proyecto, 
- los factores de calidad esperados del proyecto 
- el entorno técnico, 
- disposiciones de calidad necesarias para cumplir con las exigencias de los usuarios o 

clientes. 

B.- DEFINIR LA ORGANIZACION DEL PROVECTO 

- Constn.llr el organigrama del proyecto 
- Definir los roles, misiones y responsabilidades de todos los actores del proyecto: 

El equipo de proyecto (organigrama jerárquico y íuncíonal) 
Actores externos 
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- Definir los flujos de comunicación entre los actores. 
- Todos los actores del proyecto deben tener un canal de comunicación con el Lider de 

Proyecto 
- Definir los comites necesanos para la regulación y seguimiento del proyecto 

indicando 

• mveJ de calificación 
• competencias 
• condiciones de intervenc10n 
• fechas de disponibilidad 
• rol c:n el marco del proyecto 

C.- OEFJ:"l'IR L.\ AD!\-11'TISTR-'\.CJON DF.L PROYECTO 

- Descomponer el proyecto en fases. etapas y tareas elementales 
- En la salida de la fase de inicializ.acion del proyecto. la descomposición puede ser 

diferente de aquella establecida anteriom1cnte en el proyecto 
- El presupuesto inicial asignado puede ser detallado y desglosado de manera diferente. 
- Ser exhausuvo. no olvidar tareas 
- Distinguir las tareas ""horizontales .. y las .. vcn1cales .. del proyecto 

D.- DEFl!'i"IR EL CICLO OF. DESARROLLO DF.L PROYF.C':."TO 

- Enmarcar claramente las foses de desarrollo de acuerdo a la metodología seleccionada 

Una sugerencia sena 

Analizar ~I problema y l.a factibilidad de solución 
Concebir la solución 
Realizar el sistema 
Implantar el sist~ma 
E'\·aluar los resultados 

E.- DF.FT:"ll'TR LAS HERRA;\TIF.:'.'i'T.-\S REGLAS V ESTA='IDARES A UTILIZAR 

- Emplear aquellas herramientas. reglas y esuindarcs existentes en Ja empresa 
- Definir 

aquellos a utilizar, 
el grado de utilización, 
los "'expertos·• responsables de su difusión y de las acciones de capacitación y 
monitores • 

. la localización y la disponibilidad de la documentación asociada . 
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F.- DEFINIR LA "ADMINISTRACIOS DE LAS '-10DIFICAC10NES"' 
DURANTE EL DESARROLLO 

- Definir los procedimientos a implementar 

. agrupamiento eventual de las solicitudes • 

. analisis de las solicitudes. analisis de impacto. 
estimacion de las cargas. incidencia sobre los plazos y costos utilizando 
mctodos determinados. 
decisión de quien corresponda el tratamiento de las solicitudes, 

. modificac1on cvcntua.I de la vcrston <le: ~oftwaic. 
introducción en el plan global de desarrollo 

G.- DEFI~IR LA C.·\.PACITACION REOt~ERIDA PAR.-\. EL EOUTPO DE 
PROVECTO 

Una vez identificado el conjunto de miembros del equipo, el lider del proyecto: 

determina los conocinucntos rcqucndos por función, 
determina el nivel de cada uno de los miembros del equipo, 

. define la naturaleza y el tipo de capacitación requendo por cada individuo, 
elabora el plan de capacitación del equipo y los costos asociados. 
conu-ola la ejecución del plan de capacitación. 
controla los conoc1m1cntos adquiridos por los colaboradores. 

H.- FORi\fALIZAR LAS ••REGLAS DEL .Jl1EGO"" V OFlClALJZAR EL 
LANZAl\fJE;o.tTO OEL PltOYF:CTO 

Formalizar las reglas de juego defimdas 

Aviso de lanzamiento o inicialización (autonzaciones) 
. Plan de calidad 
. Documentos de seguimiento del proyecto iniciado 

Oficializar el lanzamiento del proyecto. in:tOrma.r. motivar. convencer. responsabilizar. 

Reuniones de la.n.zam1cnto 

- con el equipo de proyecto 
- con el usuarios 
- con los jerarcas (usuarios y de sistemas) 
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3.3 EL ANALISIS DEL PROYECTO 

El amilisis del proyecto es la primera etapa de la Administración de Proyectos y 
persigue dos objetivos pnncipalcs que son: 

- ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR 
- ESTII\1AR LAS CARGAS 

Este analisis lo debe realizar personal de la empresa consultora encargada de 
implementar ci sistema o bien, por el personal del área de sistemas cxpenos en Ja 
implantación de .sistemas, dicho personal debe ser experto en el manejo del sistema tanto 
aplicativamente como tecnicamcmc, a este equipo se integran los usuarios de diversos 
niveles del .irea involucrada en el proyecto, dicho personal deberá ser operativo y 
directivo, así mismo se invitara a participar al personal de métodos y procedimientos de la 
empresa. 

El objcuvo principal de este equipo de trabajo es el presentar el sistema a detalle a los 
usuarios y durante las sesiones de prcscnrn.c1on se íran definu:ndo las estructuras que 
dicho sistema debe utilizar, es este el momcntb en que se pueden analizar las estructuras 
o.-ganizacionales de la empresa. y si es necesario, presentar una propuesta de modificación 
de la estructura orgamz.acional a la dirección de la empresa. 

Durante este proceso de revisión se deberán de definir las politicas y procedimientos 
necesarios para la operación del sistema. los cuaJes pueden ser nuevos o bien. los ya 
existentes con las modificaciones necesanas 

Será necesano el anali7..ar en este momento los reportes operativos existentes de la 
empresa y s1 existiera redundancia de información en los mismos, o su uso es insuficiente_ 
será necesario el reemplazarlos con nuevos repones. 

Se debe definir un grupo encargado en recolectar la información existente de 
estructuras. reportes, poliucas y proccdim1entos para ser proporcionada 3 los integrantes 
de los comitcs de seguimiento y evaluación del proyecto y debera ser acompañada de un 
ami.lisis de cada grupo de datos. así como contener los puntos criticas de operación 
actuales, su posible o posibles soluciones y recomendaciones necesarias 

ORGANJZ.·'\.R Y ESTRUCTURAR 

Los productos 

Antes de adentrarse en la orga.mzac1ón y la estructura de los productos. se definir.a el 
producto como 
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La "cosa visible•• o ente cuantificable y calificable que termina de cierta manera 
un trabajo. 

Los productos de un proyecto se pueden clasificar según varios criterios 

Naturaleza 

Contractual 

Productos de la producción 
Productos de la administración de proyecto 
Productos de Ja actividad de aseguramiento de la calidad 

Produc;tos cnrregablcs 
Pro...iu...:tus no ..-:ntrcgabll!t. 

El anaiisis de los productos consiste en descomponer el producto final en una 
arborescencia de subproductos, para ello se emplea una estructura denominada PBS 
(Product Breakdown Structure). 

Esta estructura describe el ..,QUE?. es decir. de que producto esta hablando 
dividiéndolo en productos genericos y productos elementales a la vez que los 1dcnt1fica 
con un codigo especifico y relac10nar1dolo con los responsables dtrectos de su obtención 

Una representación gratica de esto es la que se muestra a concinuac1ón. 

-... .,.. 
"'lt00UC<;•OH 

Fii;:ura 18. ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR/ LOS PRODUCTOS 

Prvdueros 
Element•les 



Las reglas a respetar para su uso son . 

• Se atribuye un responsable a cada producto (genCrico o elemental) 
. Un código PBS identifica formalmente el producto en la arborescencia 
. Los productos entrega.bles se caracterizan por un atributo 
• Los productos que no implican ninguna carga o costo para el proyecto no 

son tomados en cuenta · 

Algunas recomendaciones son 

• El conjunto de productos entregables definidos rn el contrato deben 
figurar en e-1 PBS 

• El PBS debe ser lo más e.s.hausrivo posible. Los productos anexos y no 
entregables no drben ser olvidados (útiles y documentación interna) 

• El PBS debe ser rralizado Unicamentc por un equipo que reúna 
profesionalidad y competrncias que requiere rl proyecto 

Las tareas 

Las tareas pueden definirse como los trabajos que se debrn realizar para el logro 
de un producto. 

La descomposición ~n tareas permite 1dent1ticar los trabajos a efectuar para realizar los 
productos descritos en el PBS. 

Los trabajos del proyecto se pueden clasificri.r según varios criterios· 

El ami.lisis de las tareas consiste en descomponei- el producto final en una ai-borescencia 
de trabajos y subtrabajos. para lo cual se emplea una estructura denominada Work 
Brcakdown Structurc (WBS). 

El \.VDS describe el e.COMO?, es decir. cómo reaJizai- los trabajos de la descomposición 
del producto para llegar a CL 
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Las reglas a respetar en la aplicación de essa· estnJcsura son: 

• Se atribuye un responsable a cada lote.. 

• Un código '\.VBS identifica formalmente af Jote en la arborescencia • 

• Se toman en cuenca lodas la!I tareas a realizar o subcontrolar . 

. Una carga es afectada a cada lote elemenral. La carga de un lote genérico es la 
suma de los sublotes que Jo cornponc.'n. 

Recomendaciones: 

No olvidar las tarens ••fuera de producción" o transversales que provocan costos y 
demoras que jamás se deben ignorar. 

EJE:\-1PLO 
TAREAS FUERA DE 

PRODUCCION 
Administración del proyecto 
Conducción del proyecto 
Aseguramiento de la calidad 
Logística 
Coordinación 
Validaciones 
Revisiones 
Capacitación 
Reuniones 

Carga!I habituales 

5% 
So/o 
5% 
5°/o 

• Tomar en cuenta la forma en Ja cual est.as tareas son delegadas o subcontratadas. 
Hacer aparecer claran1ente los niveles de delegación~ de seguimiento y nivel de 
decisión delegada (Margen de manejo) . 

. Detener la descomposición cuando se haya oblenido un nivel de descomposición 
compatible con el si~uiente: 

Homogeneidad de las "'cargas previstas- -

Limitación de Ja cantidad de lotes a seguir por un responsable 
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Las Tep (tareas elementales de producción} son Jos elementos más pequeños en 
términos de carga. del WBS completo del proyecto. Una Tep de producción es un 
trabajo para el cual la carga está comprendid<1 entre 5 y 10 di!ls/hombre. 

La Tep es. entonces. el último nivel de descomposición del WBS De esta manera. los 
niveles superiores constituyen solamente niveles de agrupamiento. 

Fli:unt: 19. ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR I LAS TAREAS 
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Los actores 

El actor es un recurso humano. fisico o moral (grupo de personas fisicas) 
caracterizado por un perfil o una runción 9 capaz de jugar un rol con respecto a una 
tarea o de un conjunto de tareas. 

Director de Aplicacion 
Comité de Oriemacion 
Secretario 
Usuario 

EJEMPLOS 

El rol es Ja acción del actor sobre una tarea dada. 

Responsable 
Productor 

EJE!\IPLOS 

Analista 
Lider de Proyecto 
Especialistas (redes ..... ) 

Certificador 
Soporte 

La organización de los actores muestra cómo cada responsable delega autoridad y 
compane responsabilidad con los actores identlflcados. 

La estructura empleada para este tipo de organización es la OBS (Organizational 
Breakdown Structure). 

El OBS describe el ¿QUIEN hace QUE". en otras palabras, pcnnite la asignación de las 
tareas y las funciones del personal o actores involucrados ya sea en el proyecto o dentro 
de la estructura misma de la empresa. 

Para cito. tradicionalmente la empresa se estructura de arriba hacia abajo y queda 
asentada dicha estructura mediante los organigramas los cuales lo muestran bien en 
cualquiera que sea el pa.is al que penenez.can 

AJgunos ejemplos de organigramas son los siguientes: 



TRADICIONAL 

SUDAFRICANO 

SOVIETICO ITALIANO 

Figura 20. TIPOS DE ORGANIGRAMAS 
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ORGANIZACION Y ESTRUCTURA J LOS ACTORES 

CódigoOBS 

Correa pon sal 
de la C.alldild 

Responsable encar-gado 
del proyecto softwolns 

Respons.abie 
del Des.arrollo 

~~~~==~:.. 
Plan d• d••-rolla 

Nombre del responsable 

Número de personas 

Respons.able Admon. 
de ta Conftguractón 

Plan d• conUgurac16n 

Fit.,runa 21. ORGANIZACION DE ESPECIFICACION Y CONCEPCION 

Corresponsal 
de la Calldad 

R-••'on•• ln&P9<=Clon•• 

Respons.a~e 
de las prueb,ms 

Pt•n de prueba• 
H•rram1_.taa de pn1eba• 
V•lidac.on-

Responsable encargado 
del proyecto sottwa.--

Responsa~e 

del Desarrollo 

Responsa~e 

del subsistema 1 

Responsable 
del Desarrollo 

Responsable Admón. 
de la Conftguraclón 

Plan d• c:onfogurac.On 

Respons.able 
del subsll~tema 2 

Figuna 2:!. ORGANlZACION EN FASES DE CODIFICACION Y PRUEBAS UNITARIAS 
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El cuadro Tareas/Actores/Roles 

El cuadro tareas/actores/roles identifica los actores y sus roles en el proyecto. 

Reglas: 

• A una tarea se aíccta .. como mínimo. un actor 

• Un actor es afectado,. como mínimo. a una tarea 

• Todo actor desempeña. como tninimo. un rol en cada una de las tareas 
en las que participa 

• Toda tarea tiene 

Responsable (l) 
Productores ( l a n) 
Cert:ificador (O ó l) <•&Ud-~ 
Quien decide (O ó l)<v~-..n 

Las etapas precedentes han permitido establecer tas siguientes estructuras: 

PBS 
wns 
ons 

¿Qué? 
¿Cómo? 
¿Quién? 

Estas tres estructuras estan correlacionadas y su establecimiento se hace a través de un 
proceso iterativo y no secuencial El análisis es, a la vez.. descendente (afinamiento 
sucesivo) y ascendente (reagrupasnientos) 

Recomendaciones: 

. Cualquiera que sea el esfuerzo aplicado en análisis de proyectos,. las estructuras 
adoptadas no son nunca definitivas : 

- Falta de visión 
- Desconocimiento técnico 
- Entorno evolutivo 
- Evolución del Pliego de Condiciones 
- Etc. 
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• Estas estructuras es1án llamadas a vi1•ir y evolucionar. Por eso es necesario 
to01ar en cuenta la codificación v la organización de la vid.a del proyecto 
(actualización regular de las eslMlctu;as). 

!! CUIDADO 

La comunicación es una pieza esencial del dispositivo de la organización . 

. Por ello. es necesario describir el esquema de comunicación de arriba hacia 
abajo y de abaJO hacia J.rriba 

. Precisar también la composición de los diferentes comités, sus objetivos, los 
niveles de decisión, su periodicidad 

Los beneficios 

Paz-a poder organizar y estructurar los beneficios, se debe tener en cuenta los siguientes 
puntos 

An1cs del desarrollo del proyecto 

. Descomponer el proyecto por nivel de lotes de trabajo . 

. Permitir la codificación de Jos lotes . 

. Permitir la af"ectación de los lotes a los responsables de costos. plazos y técnica. 

. Insistir sobre la definición de sub-redes lógica. sus interfaces y etapas clave. 

Durante el desarroJJo del proyecto 

. Permitir sintcsis de costos/plazos en los dif"erentes niveles de lotes. a partir de 
información que provenga de tareas elementales 
Organizar la empresa en equipos de proyecto y oricncar Ja información hacia las 
personas involucradas 

Después del desarrollo del proyecto 

Permitir una comparación del costo de los lotes para los proyectos analogos (banco 
de datos). 
Conservar los datos estadisticos para los futuros proyectos. 
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Recomendaciones: 

Definir los PBS. '\VDS. OBS es ANALIZAR y ORGANIZAR el proyecto: 

. Designación de los responsables de los productos y tareas 

. Definición de los niveles de visibilidad, delegación y consolidación 

3.4 ANALISIS DE RIESGOS EN EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE TI 

:'\.1uy a 1n~nudo dunuuc d dc~aaol\u de un proyc~lo. se cnúcnta.n t.!Xpn::s10ncs tales 
como: Tenemos problemas fucnes en el proyecto que se está desarrollando, no se tiene la 
documentación ordenada.. hay desviaciones del plan original, esto esta llevando a un 
exceso de gastos sobre el presupuesto y lo que es peor el ttcmpo se está alargando mils de 
lo planeado 

Todo ~sto no son más que pi-oblcmas que se pi-escotan muchos de ellos poi- no prever 
que algo puede ir mal. 

Es por ello que como pane de un equipo o en el papel de un líder se debe reconocer 
que se estil frente a un mundo que conunuarnente esta cambiando ya sea onginado o 
impuesto poi- circunstancias externas. Estos cambios pueden afectar los objetivos a 
alcanzar por lo que puede decirse que hay un abierto desafio para actuar de tal modo que 
los efectos positivos se maximicen y los negauvos se eliminen 

Prevenir lo:i problemas o promover las oponunidades debe convertirse en un modo de 
pensar comUn cuando se quiere que el proyecto que se desarrolla sea realizado de acuei-do 
a objetivos planteados y dado que normalmente en el desarrollo de un proyecto de TI por 
regla general hay un mayor número de desviaciones que no son mas que problemas. se 
abundará. c:n el análisis de problemas potenciales, dando por descontados que la 
mctodologaa a aplicar puede sei- desarrollada también para promover las oportunidades 
potenciales que se pueden generai- para d mejor logro de las metas planteadas en los 
objetivos originales del pmyecto 

Normalmente en el desarrollo de un proyecto de TI. el lider del mismo se enfrenta a una 
diversidad de posibles problemas de los cuales se destacan los siguientes: 

REQUERII\-11ENTOS INICIALES INADECUADOS 

• conceptos perdidos u omitidos 
• conceptos innecesarios incluidos en la definición 
• conceptos que trabajan en fonna diferente a la espei-ada 
• conceptos necesarios que el cliente o usuario no menciona 
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CAMBIOS FRECUENTES ESTL'IADOS y PROBLE!\IAS DEL somVARE 

• presupuestos del proyecto de TI demasiados bajos o muy intlados 
• calendario del proyecto de software demasiado cono o muy holgado 
• recursos requeridos escasos o excedidos 
• escases o exceso en personal involucrado 
• caractcristica y disposición del hardware 
• computadores muy grandes o incapaces de soportar la aplicación a desarrollar 

FUENTES EXTER."'J.-\S 

• subcontratos 
• proveedores de equipo 
• proyectos desarrollados en paralelo 
• proveedores de servicio (mantenimiento, instalaciones. entrenamiento, etc.) 

FUNCIONES DE SOPORTE 

• La dependencia de fuentes externas puede ocasionar 
- demoras en el programa 
- baja calidad 
- componentes externos incompat1bles 
- soporte inadecuado de los componentes externos 

CONCLUIR UN PROYECTO DE SOfiT\.VARE 

• disputas entre clientes o usuarios y desarrolladores deJ proyecto respecto a Ja 
interpretación y provisión de todos Ios conceptos requeridos. 

• intentos de incluir cambio de Ultimo minuto 
• f'allas de sistema y dcfoctos de diseño encontrados en la fase de instalación y prueba 
• dificultades para conservar al equipo humano unido y motivado 

RECLUTAMIENTO DE LOS l\tlE:\tBROS DEL EQUIPO Y POSIBLE 
ROTACION 

• fuene inversión en el desarrollo de la curva de aprendiZ41.je y en el entrenamiento de 
la nueva geme 

• Ja rotación del personal que puede aiectar la moral de la gente y promover una 
motivación negativa 

• Ja rotación puede originar una falla en Ja consistencia en el desarrollo del proyecto 
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MONITOREO Y SUPERVISION 

• inadecuado flujo de intbnnación 
• falla de coordinación de actividades 
• demoras de programa 
• exceso en el uso de recursos 

Por todos estos problemas que son los más frecuentes, es necesario, como se mencionó 
antenonnente acostumbrarse a realizar un analisis de riesgos que permita: 

a) Anticipar cualquier upo de amena.za que d tllturo puede presentar analizando las 
causas que probablemente las ongmen y sus efectos 

b) Implantar acciones que puedan evitar los problemas o que puedan mutimizarlos y 
para ello es conveniente tener una mctodologia que lo permita y esta bien puede ser d 
Ana.lisis de Problemas Potenciales 

El proceso de Análisis de Problemas Potcnéiales es un proceso dinánüco. no existe un 
punto de panida ni un final definido, puede comenzar en cualquier etapa del proyecto en el 
curso planeado y continuar hasta donde se quiera ya sea para asegurar el éxito o hasta 
donde se estC dispuesto a aSumir el riesgo 

Pero también hay que tomar \!n cuenta que el tiempo de que se dispone es finito y que 
el proceso debe ser sencillo para su mejor comprensión y manejo De esta forma los 
principales pasos del proceso de Ana.lisis de Problemas Potenciales pueden resumirse en 
los siguientes: 

- Identificar el propósito del proceso 
- Constnnr un plan 
- Idenuficación de futuros problemas o dcsv1ac1ones; pensar ... si algo pudiera ir 

mal. seguro que irá mal"''. 
- Prevención.. planear acciones preventivas 
- Contingencia. planear acc1ones contingentes 
- Fijar disparadores 

ANTICIPAR PROULE.'\.IAS A FUTURO 

El Análisis de Problemas Potenciales se basa en el dicho ...0.5¡ algo pudiera ir mal9 
seguro que irá malº. Su fundamento es un análisis del futuro especialmente de los planes 
diseñados para conseguir los resultados esperados El propósüo es anticipar. es el de 
pensar en una fonna proactiva y no siendo reactivo. 
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Para esto, es conveniente el analizar la estructura de la división del trabajo e identificar 
aquellas actividades que pueden ser criticas y que requieren de mayor atención 

Se entienden como actividades criticas aquellas de las cuales no se tiene dominio total, 
faJta de conocimiento, en las que el tiempo de realización es cono o la holgura es estrecha. 
donde hay mucha gente involucrada, dependencia de terceros y que por lo tanto se debe 
prestar mayor atención 

IDENTIFICAR RIESGOS 

Ñluchas veces se elabora una larga lista Je problctna!. po1cni;1alc!> lo.:. ..:u.ilcs son ¡Jjfi1,;dc.s 
de atacar al mismo tiempo. Para evirnr esto es necesario evaluarlos uno a uno 
identificando 

A.- El estimado de probabilidad de que el problema ocurra 
B.- El estimado del impacto o gravedad del problema 

Hay varias formas de hacer una evaluacion de riesgo, el metodo de evaluación de la 
probabilidad y Ja gravedad vaJuándolas en fünc1ón de su grado de imponancia como 
ALTA .. :vlED(i\ y BAJA Otros métodos conceden una calificac1on del 10 al l en 
relación a su imponancia, cualquier método de calificación es bueno y se aconseja que sea 
una calificación obcenida por consenso en el grupo de proyecto. 

Calificando la probabilidad y la gravedad de cada problema potencial. se puede evaluar 
el riesgo mayor y asi dirigir la atención al problema que representa mayor grado 

Otro método existente es el de calificar la probabilidad y la gravedad (llamadas tambic:n 
expeccauva e impacto) del 1 O al t y una vez calificadas multiplicar ambas calificaciones 
para arrojar como producto la llamada severidad o criticidad. La calificación mayor es la 
que mayor severidad representa y será la que hay que atender primero 

Este metodo tiene la di..:svcntaja de que puede arrojar calificaciones no representativas 
de la realidad y se podrian tomar decisiones que no representan el riesgo de los problemas 
potenciales. 

El ancilisis de los riesgos reposa sobre la ponderación de tres factores 

a) La decectabilidad - Caracteristica de un riesgo potencial de poder ser detectado 
b) La ocurrencia .- Probabilidad de un riesgo potencial a intervenir en el proyecto 
c) La gravedad - Importancia del impacto de un nesgo que interviene en el proyecto 



Las escalas de cada uno de estos factores son las siguientes: 

·--­,_...__ 

•-<---­•-<---·-

ESCAL\. DE LA DETECTADILIDAD 
detección inmediata 1 
detección muv fácil 
detección fáC'il 
detección no inmediata 
detección con dificultades 

ESC.\.L\ DE LA OCURRE'.'ICIA 
nin una ocurrrneia 
estreman1ente raro 

muv oco frecuente 

3 

5 
6 

8 

10 

3 

5 

7 

8 

10 

3 

6 

9 

to 

TF~!5 
frk.. LA 

NO DElf. 
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Otro mCtodo para el calculo de la severidad o criticidad es mediante el cálculo de la 
siguiente relación con base en las variables anteriores· 

Cnitiddad - Dclcctabilidatl • Ocurrt:!ncia *Gravedad 

La variación es de 1 a 1 000 

La comparación de la CRITICIDAD y d Umbral de Tratamiento es: 

CRITICIDAD umhr;i;.: No 'loe requieren .accione~ 

CRITICIDAD urubral: Acdoncs rcqucri.Ju y Dctenninución prcsupucsco 

EL UMBRAL DE FALLO NO PER.. ... 1.ITE TRATAR TODO 

OETER...'\-tlNAR LAS CAUSAS POTE!'t"CIALES 

Toda desviación en un proceso está ocasionada por un factor externo que hace que la 
actividad no cumpla con el objetivo para el cua.l se planteo, esto no es mas que un 
problema y a ese factor se le llama causa Si el problema es potencial, Ja causa será. 
potencial tambien llamada causa probable 

El único modo de prevenir una amenaza consiste en evnar que se produzca la posible 
causa por lo que estas deben ser idcnuficadas y evaluadas en base a la. probabilidad de que 
ocurran. ~o es práctico el tratar de pensar en todas las posibles causas que podrían 
originar el problema 

La idea es hacer visible la. mas probable y así. calificando la probabilidad de ocurrencia 
ponderando como Alta, ~fodia o BaJ<t se puede marcar una pauta muy dirigida a atender 
la posible causa mas relevante. 

PL..-'\.NEAH. ACCIONES PREVE'.'ITJVAS 

Si la posible causa es aquella que puede onginar el problema potencial. lo mas lógico es 
que se tenga que evitar su ocurrencia y para ello hay la necesidad de implantar acciones 
que por su naturaleza deben de evitar que la posible causa se presente 

Es por ello que se les denomina como Acciones Preventivas El tipo de acc1ón 
preventiva es dictado por las pos1b1lida.des identificadas en las causas potenciales. Cuando 
las circunstancias son favorables. una acción bien planteada puede cubrir todo el espectro 
de causas identificadas. sin embargo, la mayoría de las veces para cada posible causa se 
deben planear acciones preventivas especificas. las cuales deben ser incorporadas al plan 
original identificandolas adecuadamente 
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PLANEAR ACCIONES CONTL'iGENTES 

Muchas veces atin cuando se han planeado acciones preventivas las posibles causas 
pueden presemarsc originii.ndose los problemas potenciales. ante esta eventualidad, los 
responsables del proyecto deben evaluar la necesidad de protección. 

Esta protección o acción contingente va en línea de minimizar el problema cuando se 
presente Si las acciones preventivas son eficientes, no habrá necesidad de tomar acciones 
contingentes. pero como se ha dicho anteriormente es necesario prever el futuro 

Cuando en una actividad el problema potencial que se puede tener, tiene un alto nivel 
de riesgo, lo más conveniente es planear además de las acciones preventivas, las acciones 
contingentes correspondientes ya que muchas veces se puede enfrentar a. 

a) No poder prever todas Jas causas probables o 
b) Que se presenten las probables causas en la imposibilidad de que una acción 

preventiva no las pueda hacer desaparece·r. 

FIJAR DISPARADORES 

QuC es lo que avisa que una acción preventiva a faUado y que la causa a evitar se ha 
presentado originando el problema?. Siempre existe algo que avisa que se ha originado el 
problema. por ejemplo. el fuego o eJ calor de un incendio. la fecha en que se cumple y en 
la que no se ha logrado termina.r la actividad. el tope del presupuesto de gastos que se ha 
excedido, etc. A todos estos eventos se les conoce como disparadores y son los que 
avisan que hay que poner en operación las acciones contingentes. 

Estos disparadores son irnponantes ya que si se fijan adecuadamente las acciones 
contingentes cumpliran con su objetivo, minimizar el problema cuando se presenta 

INCORPORAR LAS ACCIONES Y LOS DISPAR.ADORES .-\.L PROGRA!'\t.-\ 
:'\L\.ESTRO 

Una vez realizado el proceso presentado es necesario que se haga un registro del mismo 
para poderlo controlar, por lo que se hace imprescindible el que se anexe al programa 
original, darle a cada acción su dimensión en el tiempo. identificar los recursos requeridos 
y sobre todo nombrar los respon!=>ables de la ejecución de las acciones ya que es 
imponante que est:is se realicen 

El ane:"Car los disparadores tambien es importante fijándolos en el tiempo en el que 
deben de alertar. Las acciones y el disparador deben ser debidameme identifica.das. 
codific:indolas con signos específicos para tenerlas muy en cuenta en el futuro 
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DIFICULTADES QUE SE PRESENTAN EN UN PROCESO DE ANALISIS DE 
PROBLEMAS POTENCIALES 

No es dificil pensar que los responsables del proyecto sientan la dificultad para pensar y 
desarrollar la metodologia . .:vtuchas veces se puede presentar la sensación de ser muy 
pesimistas y que lo que se está pensando que puede ocurrir ocurrirá.., actitud que litnita 
mucho su aplicación. sin embargo, es conveniente y aún sano, hacer a un lado este 
sentimiento de pesimismo · 

La esencia del proceso es hacer una l!valuJc1on realista del futuro y un planteamiento 
previo sistematico de acciont:s para a!>egurar ·que el plan 1Unciona. Para lograr esto se 
deben tomar en cuenta las siguientes acciones: 

1. EvaJuar las amenazas que presentan los problemas potenciales y concentrar la 
atención en los que representan mayor riesgo 

2. Utilizar un proceso disciplinado y sistemático para superar la etapa de anticipación 
del problema potencial y pasar a la acción preventiva o contmgente 

3. Pensar en Jos objetivos satisfechos por una acción determinada como en los posibles 
problemas que están involucrados 

El acostumbrarse a pensar con la mentalidad de adelantarse al íuturo ya sea en una 
forma fonnal ent.rando en el proceso o en una íorma mental, permite ser más anaJitico en 
los pasos a SebTUÍr. representa menos problemas en el futuro y da mayor tranquilidad en el 
camino del logro de los objetivos y las metas que se quieren conse~...-ufr 

De manera resumida. los riesgos pueden agruparse en tres grandes familias· 

1.- LOS RlESGOS EXTER."iOS (impuesios al equipo de trabajo) 

2.- LOS RIESGOS LIGADOS A L·\ S TECNIC.AS ADOPTADAS 

3.- LOS RIESGOS LIGADOS A LA ORGANIZ.ACION l!'ITER."A Y A LOS 
RECURSOS 
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Las implicaciones principales de cada familia de riesgos se enuncian a continuación: 

LOS RJES(";QS EXTERNOS 

CALIDAD Y ESTABILIAD DE LAS ESPECIFICACIONES 
Los nesgas ligados a los diforentes niveles del proyecto y a las diferentes "capas de 
especuicac1ones·· que integran los ruvdes uuCnores. 

RESTRICCIONES DE PLAZO 
Elección de procesos paralelos con fuene superposición, en lugar de procesos lineales. 
divididos en fases. sin superposición 

INTEGRACION DE LOS EQUIPOS 
Equipos separados de sus jerarquías de origen. 

INDEPE!'IDENCIA DEL PROYECTO 
Numerosas orientaciones internas al proyt..-cto est;in ligadas a decü;iones externas. 

1 OS RIESGOS TEC~ICOS 

LIGADOS A LA ARQUITECTURA. 
La integración de nuevas tccnicas es siempre delicada Se observa a menudo una 
subestimación de los costos adicionales ligados a la innovación. 

LAS PARTICULARIDADES DEL ;\.IETODO DE DESARROLLO 
La producción de documentación, la gestión de versiones ocasionn a menudo 
desviaciones de carga. Existencia o no de entorno de pruebas y de integración. 

LA NO FLEXIBILL\D A L.'\.S :\IODIFICACIONES Y A LA TRANSICION DE 
FASES O ETAPAS 
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LOS RIESGOS INTER~OS 

LA NO COHERE::"-lCIA EN LOS MEDIOS 
Caídas de productividad relacionadas con las penurias de equipamiento (n puestos de 
desarroJJo, 1 puesto de integración). procesos operativos muy penaJizantes. economias 
poco fundadas o .. peligrosas" 

LA :wALA COl\-IUNICACION 
Visibilidad insuficiente. h1potes1s mal '"l!'ncuadradas .. , objcuvos mal percibidos y mal 
controlados. 

LA. ORGANIZACJON GENERAL DEL PROYECTO Y LA ELECCJON DE 
LOS ACTORES 
El reemplazo de un Líder de Proyecto cuesta del l O~,.º al 30~"º del presupuesto que 
está encargado de controlar 

LOS RIESGOS LIGADOS A LOS l::SCE°NARIOS DE DESARROLLO 
Planeacioncs "forzadas". varios caminos potenciales. plazos incomprirnibles ignorados, 
y una muy fuene paraleiización 

LOS PLANES DE CARGAS 
Variaciones bruscas y fuertes de la dimensión del equipo. productividad y capacidades 
sobrestimadas 

ACOPLE E INDEPENOE!"JCL\. 
Relaciones entre varios proyectos (comparticion de recursos), demasiadas hipótesis no 
controladas directamente por el proyecto, contribuciones de recursos demasiado 
·•diseminadas". 
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3.S ESTJl\-L\.CJON DE PROYECTOS 

Uno de los grandes problemas a los que se enfrentan los diTectorcs y lideres de 
proyectos y cualquier persona que inicie un proyecto, es la estimación de la duración. 
cargas y plazos en que se incurrirá durante eJ desarrollo. 

No existe un método absoluto para rnaJizar las estimaciones. la mayoría de las veces 
éstas se llevan a cabo de acuerdo a la experiencia de los involucrados y empicando lo más 
posible el "SENTIDO COJ\.1UN" y el "FEELING", lo cual, como ya se menciono, sólo se 
adquiere con Ja experiencia. 

Sin embargo, existen algunas herramientas Y cálculos que pueden dar una idea clara de 
las estimaciones en Jo referente a cargas, plazos y recursos para la Planeación, Analisis, 
Desarrollo, Control y Segujm1cnto de los proyectos. 

Las estimaciones a realizar deben contemplar además de lo ya mencionado Jos costos, 
dimensiones, máximos, mínimos y el presupuesto en que se incurrir~ lo cual es la base 
fundamental que sustentará primeramente la venta del desarrollo del proyecto y el 
argumento valido hacia la dirección general de la i:mp•esa o en alb>unos casos. al consejo 
de administración de la misma para obtener la autorización correspondiente. 

La estimación de un proyecto debe responder a los siguientes cuestionamientos: 

¿CUANDO? 

• Para cada etapa de contractualizacián 

• A raiz de eventos significativos (modificac1oncs func1onalcs mayores. cambios 
tecnicos, organizacionales, .. , etc.) 

• Repetidas a lo largo de la vida del proyect~. con fines de verificación. validación de 
las opciones y administración de riesgos 

• El Análisis del proyecto por su identificación de conjuntos y subconjuntos 
{productos. trabajos) una estimación confiable, detallada y transparente 

• Todos los datos de un proyecto pueden estar justificados. No hay que inventar nada. 

¿PORQUE? 

• La razón de por qué hacer las esti,;,aciones se traducen en la cantidad de presupuesto 
necesario de acuerdo a la di,mensión del pr-:>yecto 
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• Evaluar el impacto sobre el proyecto. 

• Controlar los costos y plazos del proyecto 

• Verificar. validar e irüormar su dfrei:ción .. 

¿COMO? 

• Efectuar varias estimaciones (mínimo 39 cruzando los métodos y los panicipantes). 

• Confrontar los resultados y clitntrldí la g.ima de variación 

• Evaluar las cargas de producción, las demás se deducirán por aplicación de RA TIOS 
(proporciones). 

En caso de dificultad para establecer una evaluación precisa. conviene realizar, como 
m.inimo, una evaluación global (un orden de magnitud) que puede obtenerse con un 
método global o por analogia. 

¿QUIEN? 

• La Producción la debe estimar el REALIZADOR. 

• Un representante de los diferentes tipos de tarea (producción. lider de proyecto, 
usuario, experto, .• etc.) 

• La administración del proyecto 

Puede efectuarse una nueva estimación en curso de proyecto. en base al seguimiento 
del proyecto. (Afinar las estimaciones con respecto a Ja realidad). 

Recomendaciones 

- El sentido común. la experiencia y el FEELING son accesonos esenciales. 

- No ser demasiado optimista. siempre se subestima. 

- No olvidar las actividades transversales (hay que programarlas también) 

- La estimación de proyectos debe ser transparente y argumentada. 

- La estimación de proyectos hará aparecer el instante de la evaluación (etapa de 
contractualización. fase del proyecto) 



Los métodos y modelos de estimación de proyectos analogos. 
Las fichas de evaluación. que establecen: 

a) Las hipótesis retenidas. 
b) Las opciones tomadas y ajustes efectuados 

LA CONVERSION DE CARGAS /PLAZOS 

FORl\.tULAS DE BOHE:\1 

Bohem propone dentro de su libro "SOFTWARE ENGINEERJNG ECON01YUCS" 
varias fórmulas que dependen de la inteb,YTaCión m:is o menos grande del software a 
realizar, estas fórmulas son las si!,"'Vientcs: 

La conversión cargas/plazos define un pi.azo mínimo y un plazo máximo que 
permiten el peritaje de la planc.ación que será adoptad.a. 

Bohcm sugiere para proyectos medianos. 

Plazo min = 2.5 • Carga 0.29 

Plazo max =- 2.5 • Carga 0.47 

En todos los casos es interesante establecer un plazo incomprimible mlis allá de 
cualquer riesgo máxilno. 

Plazo incomprimiblc =(Carga) 0.5 

Para proyectos muy grandes, se establece que: 

El plazo óptimo (PO) se aproxima por: 

PO = 2.5 • Carga 0 . .33 

El plazo incomprimible (PI) es el 75% del plazo óptimo: 

PI= 0.75 •PO 

El impacto de la reducción del plazo sobre las cargas parte del principio de que el plazo 
óptimo puede ser reducido. hasta et limite del plazo incomprimjble. Esta reducción 
aumenta las cargas del proyecto, especialmente en tCnninos de adnlinistración y 
coordinación. La evolución del costo del proyecto al reducir la carga se aproxima por: 
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Donde: 

CR== Carga revisada 
CO es Carga óptima 
PR - Plazo reducido 
PO - Plazo óptimo 
PI = Plazo incomprimido 

Rec::ome-nd:1cione1 

CR-CO"(l+~ 
Pl 

La conversión cargns/plazos pennitc fijar el orden de magnitud en términos de plan y 
plazos. 

No se sustituye a la pln.neación ulterior. pero permite acordar elementos de apreciación. 

Las fórmulas propuestas son recomendaciones y deben ser manipuladas en 
consecuencia. 
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CAPITULO .. 

EL SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 

4.1 GENERALIDADES 

El seguimiento de proyecto designa el conjunto de: Jos procedjmientos y acciones a 
definir e implementar- siguiendo una periodicidad dada parn: 

• Medir el avance del proyecto 

• Determinar lo que falta para finalizar (FPF) 

• Identificar las "desviaciones·• con relación a los objetivos fijados 

El seguimiento dd proyecto es indispensable. unn planeación sin seguimiento 
pierde un 90o/. de su interés. 

Lo que se espera del seguimiento de proyectos. es básicamence comar con la suficiente 
iníormación para poder tomar decisiones. 

Un responsable riene necesidad de información para decidir 

El seguimiento de proyectos proporciona inf"onnaciones que conciernen: 

•EL PASADO: 

- ¿Cuales son las derivas entre las previsiones iniciales y Ja realización efoctiva de los 
trabajos? 

- Fechas de comienzo, duración, cargas, .. ¿Por qué? 

• EL PRESENTE · 

- ¿Dónde nos cncontrnmos? (,Cual es la verdadera situación del proyecto? 

•EL FUTURO· 

- ¿Consecuencias de las desviaciones? ¿Cómo minimizarlas? 
- ¿Cómo evitar su reproducción? 
- ¿Cuci.I es la evolución de Jos riesgos? 
- ¿Sera respetado el contrato? 

-89-



Uno de los desafios mayores del seguimiento será. disponer de información de calidad 
con las siguientes caracteri~ticas. 

• Re&~lar 

• Transparente 

• Precisa 

• Estable 

~-­--~-

Periodo adaptado 

Problemas no disimulados, datos verificables 

Datos exactos al má.xirno 

~tetados de calculo estables en el tiempo 

-~----------

-----

·----­--------~--

... --....... - .... .­___ 
FiJ..>ut"a 2.l. El proc~ de sc~imiento Lle pro'.'CCIO!I 

Organización del Seguimiento 

1.- El Seguímiento del proyecto debe ser implementado antes del comienzo de los 
trabajos 

Z. - La implementación del seguim.Jento representa una carga no despreciable 
(procedimientos. herramientas) y debe ser pre,•·ista. 

3.- El seguimiento debe explicarse de manera transparente a los actores del proyecto 
Su finalidad consiste mas en saher que en controlar 



Periodicidad del Seguimiento 

1.- El periodo de seguimiento debe ser semanal. La estructura y delegaciones de 
seguimiento deben adaptarse al tarnatlo del pl"oyecto. para tomar en cuenta esta 
restricción. 

2.- No tomar decisiones con n:specto a los datos brutos semanales, pero si a partir de 
los l"Csultados del aná.lisis y de las p•oyecciones. 

3.- Aislar las desviaciones ·•accidentales" (enfermedad. pcl"iodo de entrenamiento). de 
las de::>viac1unes rt!pct1t1 .... J..:.. 

Niveles del Seguimiento 

Los seguimientos de planes directores y detallados tienen caracteristicas diferentes. 
aunque inspirados en el mismo procedimiento. 

Periodo 

Alcance 

Precisión <le datos 

Planes Directores 

Mensual 

Total sobre el 
con;unto del proyecto 

Sintcs1s por 
agrcg3dos 

4.2 CO."\tPRODAR LA ACTIVIDAD 

Planes detallado.'i 

Semanal 

Limitado a 
un equipo 

Elevada, para evaluar toda 
la realidad de Ja vida del 

provecto 

Para comprobar la acfr.,.;dad se puede panir del sib>uiente principio 

Solamente el seguimiento fino de las tareas elementales de carga inf~rior a 10 
días .. con un solo recurso afectado .. pcrmitiroi disponer de una buena -visibilidad 
del proyecto .. lo cual permite acciones rápidas. 

Cada fin de periodo los responsables de lotes toman nota de los infonncs de actividad. 
Estos deben proporcionar por recurso. la carga consumida por Tep y los productos 
terminados. 
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Periodo: 1 del 10/10/95 ul 14/10/95 
Recurso : Resoonsablc l 

Códloo Ten Ellnuela Falt• Para nnaHzar 
l.lA E•n.-c1n("aC1Un dclall•d• C'll:IC""1• 

Los informes de actividad (l.A.) com;tituyen la fuente principal de inforrnución 
objeth·a en el seguimiento de proyecto. 

En consecuencia: 

El procedimiento de establecimiento y recolección debe estar perfectamente 
experimentado y definido. 

Por ejemplo 

• Se designa una persona para centraJizar Jos LA. e "Identíficar" a los eventuaJes 
demorados. 

• Todos los actores deben ser sensibilizadores en el interés e imponancia de Jos l.A : 

- Necesidad de in.formación en fechas fijas 
- Transparencia en la situación real 

Ca.da responsable de lote detennina la cal""'ga consumida sobre sus Tepºs .. 

:E.········· 

::E ••••.•••.••• 

Fii;:uraa 2.&. SinlC!'lis de los consumos 
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4.3 LAS REESTIMACIOSES 

Las reestimacionrs son una evaJuución del conjunto de Jos trabajos a realizar 
para terminar el proyecto. a pan ir deJ periodo en curso. 

Por lo tanto, implica exclusivamente las tareas comenzadas o no comenzadas. ~ 
las tareas terminadas 

Las reestimaciones alcanzan 

LAS CARGAS (Falta para FinalU:ar) 

LOS PLAZOS 

LOS PRODUCTOS 

Estimación de lo que Falta para Finalizar (FpF) 

Lo que falta para finalizar es una t'.'.!ltimación y no un cálculo 

1 .. consumido f:.ltOI para finalizar 

• 
.. ,_, 

~==~=n=•=u=mi=do======•=••=••=P=•=•=•=fi=••=•=•z=•=•=I Figura 25 

Lo que falta para finalizar es una estimación personal de la persona que produce, y 
constituye un compromiso del realizador con n!specto a la Dirección del proyecto. 
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Las Teps tienen una carga de 5 a 1 O dias. que corresponde a la visión humana del 
tiempo; por ello cuando se ha consumido alrededor de un tercio de la carga total. la 
persona debe saber precisamente cuánto falta para finalizar su trabajo 

Figura 26 

0 

0 

----- ..... --·---------·-· ··---·--e _____ ... __ _ 

---·----

La estimación del FpF puede justificnr una nueva est'irnaciOn co,,.pleta de las 
cargas. 

Actunliznción de la Planención. 

Una nueva plancación debe reulizarse después de las reestimaciones. 

Esta proporciona 

• Nuevas fechas de comienzo y fin de tareas 
• Nuevos plazos 
• Un nuevo camino crilico 

Es normal 

- Que la realidad sea diferente a las previsiones. 

- Encontrar dificultades en un proyecto 



Es anormal: 

- No infbnnar sobre los problemas vividos o detectados. 

- Presentar problemas a la dirección, sin acompañarla de al menos una propuesta de 
solución. 

La planeación inicial determina objetivos al comienzo del proyecto. 

La actualización del plan inicial en panicular en cuanto a la fecha final. es una decisión 
de dirección, justificaJa por asuntos ccle1,o4ntes .;amo sub-producfr"iúad o super­
productividad crónica, cambio de estrategia. evoluciones imponantes, ... ,etc. 

4.4 LOS INDICADORES 

Un indicador es un dato sintético que permite medir un criterio del estado del 
proyecto. 

Los indicadores empleados en el seguimiento de proyectos pueden clasificarse de la 
siguiente manera : 

- INFORMACIONES TEC!'llCAS 
- LOS COEFICIENTES TECNICOS 
- LOS RA TIOS TECNICOS 

Cada uno de estos indicadores proporcionan las siguientes informaciones· 

4.4.1 INFOR....'\1ACIONES TECNICAS 

A..- CARGA TOTAL ESTil\.1.ADA (dias / hombre): esta carga puede evolucionar 
tinicamente en caso de cl.<iusulas adicionales validas por el cliente. 

B.- TIE~1PO E?\.tPLEADO EN EL PERIODO. el total en diasfhombre (surgido de los 
inf"ormes de actividad) de presencia c:tCctiva en el proyecto o sub-proyecto. 

C.-TIE~O Er...1PLEADO TOTAL acumulado de B. 

D.- FALTA PAR..r\ FINALIZ.r\..R.: informes de sttuación de la.s tareas del proyecto 

E.- PRODUCCION REAL. (real objetivamente en relación con la estimación de carga 
to'tal) es el resultado de la sustracción de D-A Esta información sirve para trazar la 
curva de producción efoctiva. 
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F.- PRODUCCION PREVISTA: es igual a Ja carga rotal a producir por el equipo, 
acumulado a cada punto de control. Esta intOrmación sirve para preparar la cu.rva de 
previsión de producción 

G.- EFECTIVOS ACTUALES DE LOS RECURSOS· número de personas presentes 
en el proyecto aJ momento del punto de control. 

4.4.2 LOS COEFICIENTES TECNICOS 

H.- PORCENTAJE AV~'\,'CE CONTRACTUAL avance real en relación con la carga 
totaJ estimada ({E/A)"' 100). 

1.- PORCENTAJE DEL AVANCE TEC!'JICO valor del tiempo empleado en relación 
con el total reestimado del proyecto (C/(C-..-OJ)• 100 

J.-. COEFICIENTE DE OESVIO CONTRACTUAL: coeticieme de desviación 
(positiva o negativa). en relación con el contrato (valor J00%) ((C+D)/A)• 100 

K.- PORCENTAJE DE PRODUCTIVIDAD producción del equipo en relación con una 
marcha tipo de 1 00% (EIC>- l 00 

LOS RATIOS TECNICOS (PROPORCIONES) 

L.- OESVIO DE PROOUCCION diforencia entre producción real calculada y 
producción esperada (positivo= avance. negativo= retraso) E-C. 

M.- OESVIO PLAZO -desvío (en dias plazo) entre la fecha de finalización (estimada 
hoy) del proyecto y Ja fecha de finalización prevista (positivo = avance, negativo ""' 
retraso). Es el resultado de Ja nueva plancación a hipótesis constante. 



CAPITULOS 

LOS DOCUMENTOS DE ADMINISTRACION 

S.1 Control de Proyectos de Tecnología Jnfornuhica. 

En puntos anteriores de este trabajo se ha hablado ya del origen de los proyectos. de 
dónde vienen, que son y cuales son las etapas que los conforman. 

Dentro de este capitulo se aborda.-3.n aJgunas apreciaciones que p!;!nmurán a los Lideres 
de Proyectos, realizar un control mas etictente de los nusmos 

El elemento inicial para llevar a cabo el control de proyectos es la f'orT?lación de los 
equipos de trabajo y el delinearrúento de sus funciones, creando con ello un perfil 
especifico para cada equipo 

Definiendo los equipos de trabajo para un si.stema de tCnnino mediano en cada una de 
las etapas que conf"onnan al proyecto, se tendría la siguiente estructura. 

-Análisis: 

- Equipo de presentación del sistema: 

Este equipo estara formado por personal de la empresa consultora encargada de 
implementar el sistema o bien por el personal del área de sistemas expenos en la 
implantación de sistemas, dicho personal debera de ser expeno en el manejo del sistema 
tanto aplicativamente como técnicamente, a este equipo se integrarán usuanos de 
diferentes niveles del arca involucrada en d proyecto, dicho personal deberá. de ser 
operativo y directivo. asi mismo se invitara a participar en las sesiones al personal de 
mctodos y proccdintientos de la empresa 

E.I objeli"o principal de esl.:= equipo de trabajo es el presentar el sistema a detalle a los 
usuarios. durante las sesiones de presentación se iriln definiendo las estructuras que dicho 
sistema debe utilizar. es este el momento en que se pueden analizar las estructuras 
organizac1onales de la empresa, y si es necesario. presentar una propuesta de modificación 
de la estructura organizacional la dirección de la empresa, durante este proceso de revisión 
se deberiln de definir las politicas y procedimientos necesarios para la operación del 
sistem~ dichas politicas y procedimientos pueden ser nuevos o bien las ya existentes con 
las modificaciones necesarias 

Es necesario el analizar en este momento los reportes e:ocistentes operativos de la 
empresa, si existiera redundancia de infonnación en los mismos, o su uso es ineficiente, 
sera necesario reemplazarlos con nuevos repones 
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Se debe de definir un se~-undo grupo de trabajo. integrado por los consultores 
encargados del proyecto a fin de recolectar la infonnación t:x..istente de estructuras. 
repones, politicas y procedimientos, dicha infonnac1ón será proporcionada a los 
integrantes de las juntas de revtsión. seguimiento y control del sistema. y será acompañada 
con un análisis a detalle de cada grupo de datos. dicho análisis debe contener los puntos 
criticas de operación actuales, su posible o posibles soluciones. y recomendaciones 
necesarias 

- Diseño: 

- Equipo tle ~tutlificaciones y Adecuaciones del Sistema. 

Este equipo estará fbrmado por personal técnico de la empresa consultora y por 
personal tecnico de la empresa. así como expenos en el manejo del equipo de cómputo. 

Su objetividad principal es el de realizar las modificaciones y adecuaciones definidas 
durante la fase de análisis. de la misma manera serán encargados de diseñar los diferentes 
repones del sistema. Como un segundo objetivo el cual se da en forma natural es que el 
personal tecmco de la empresa aprenda y conozca el nuevo sistema a la pert""ección. 

- Equipo de pn.aebas del sistema. 

Este equipo estara formado por el personal de la empresa y dirigido por la empresa 
consultora o de sistemas. es deseable que estas personas hayan participado en las juntas de 
revisión con el fin de empezar a conocer el sistema, deben tener cienos conocimientos de 
inJOrmat.ica. metodos y procedimientos 

Su objetivo pnncipal es el de diseñar las pruebas a realizar al s1stenta, en base a las 
politicas y procedimientos definidos durante la etapa de ami.lisis. sus diseños de pruebas 
debenin contemplar todo tipo de datos que prueben extensivamente el sistema. 

- Equipo de :'.\létodos y Procedimientos. 

Este equipo esta formado por personal de la empresa. cxpcno en la operación de la 
empresa.. con amplios conocimientos de las politicas actuales asi como de los 
procedimientos Su presencia en las juntas de revisión es indispensable 

El objetivo de este grupo de personas es el diseñar y formalizar los nuevos 
procedimientos necesarios para la operación del sistema.. de la misma manera seran los 
encargados de crear cualquier forma necesaria, se encargaran de detallar las politicas y 
presentarlas a la dirección para su aprobación 
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La etapa de diseño es la más larga de las etapas. es en Csta donde se realiza el SOo/o del 
trabajo de implantación de un sistema. debido a su gran volumen es recomendable el 
separar Ja liberación del sistema en módulos, empezando con aquellos que son básicos 
para la ejecución del sistema. y terminar con los repones del mismo, entre m.:i.s módulos se 
definan mas fácil sera controlar el proyecto 

En esta misma etapa existe una gran relación de los integrantes de los tres equipos. ya 
que el equipo de pruebas del sistema no puede empezal- a definir sus pruebas si no cuenta 
con las politicas y procedimientos necesarios. su trabajo puede verse retrasado si el equipo 
de modificaciones no les entrega los módulos en el tiempo estipulado 

Posteriormente los equipos de métodos y procedimientos y pruebas del sistema se unirán 
en la siguiente etapa para proveer de instrucción a Jos usuarios del sistema., antes de 
finalizar esta etapa del proyecto sera necesario el definir al equipo de capacitación a fin de 
poder definir el material necesario para impanir dichos cursos de capacitación. 

- lmplanf:ación: 

- Equipo de capacitación y Soporte. 

Este equipo es eJ encargado de preparar todo el material necesario para el 
enrrenarniento del nuevo sistema. las nuevas políticas y procedimientos de manejo. asi 
como de cualquier nuevo formato. 

Está. integrado por personal de los equipos de :\.ttCtodos y Procedimientos y por 
personal del equipo de Pruebas del sistema. todos pertenecen al cliente. y son dirigidos por 
la empresa consultora. 

Postenormente pasarán a ser el equipo de Soporte a Vsuanos dentro de la misma 
empresa. 

Su objetivo pnncipal es el entrenar y dar soporte a todos los usuarios que vavan a 
utilizar el sistema, su capacitación debe de ser por ireas funcionales y deberan de enfocar 
cada curso a un mismo mvel y operación de la gente 

Esta fase puede llegar a ser muy larga dependiendo del tarnano de la empresa y de las 
necesidades de Csta 
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CONSIDERACIONES l?\1PORTANTES 

Es imponante considerar que cualquier proyecto esté o no relacionado con Ja 
TecnoJogia fníonmitica (TI), se debe definir dentro del tiempo definido. dicha definición 
de tiempos es la más dificil, ya que no existe una Íorn'la precisa de hacerlo y es necesario 
considerar Ja experiencia deJ director del proyecto para dicha definición. Si bien es cierto 
existen herramientas, que proporcionan la ayuda necesaria para definir dichos tiempos, 
Cstos siempre dependeran de la experiencia del director del proyecto (FEELfNG). 

En los proyec1os de TI se presenta un fenómeno muy especial, y t!S el que los usuarios 
rechj.¿.d/l el 1,;anibio a .::;u forma de u-ab..tjo c!O f'orma automática. este rechazo s.e puede 
deber a cualquiera de las siguientes razones 

- M.iedo a lo desconocido 

- Nulo deseo de cambiar. 

- Miedo a perder su trabajo 

- Nuevos controles. 

- Desconocimiento deJ nuevo sistema. 

En cualquier proyecto de Tf se debe considerar estas íormas de pensar, si se adiciona 
que Jas personas asignadas aJ proyecto consideran dicha asignación un castigo más que un 
premio o posibilidad de crecimiento dentro de las empresas_ 

Considerando los factores anteriores, es de suma imponancia que eJ objetivo del 
proyecto no sea solo implementar un sistema en la fonna mit.s eficiente posible, sino 
ta.rnbiCn cambiar la mentalidad de los nuevos usuarios 

El factor tiempo pasa a ser una variable muy peligrosa. pero si se recuerda la fhrmula 
antes definida. en donde se rompen los objetivos hasta llegar aJ nivel de tareas semanales 
por integrante del equipo sera mas faciJ controlar eJ proyecto y terminarlo a tiempo. 

Es imponante considerar que un proyecto mal terminado ya sea fuera o dentro de 
tiempo o, bien terminado. pero fuera de tiempo causa una mala imagen 

EJ control de proyectos debe panir y estar fundamentado directamente con Jo que es Ja 
planeación de los mismos. ya que el control viene a formar un elememo mñ.s de lo que es 
el Proceso Administrativo recordando que no se puede controlar Jo que no ha sido 
planeado y organizado, porque tambiCn para controlar se deben llevar a cabo estas 
funciones 
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Los controles tipicos de los proyectos se basan en herramientas como: 

- GRAFICAS DE GANTT 

- DIAGRAMAS DE PERT 

-RUTA CRITICA 

- EL PROBLEMA DE ASIGNACION 

- TEORIA DE COLAS 

- ARBOLES DE DECISION 

por mencionar algunos. de los cuales los dos primeros has sido explicados en este trabajo 
y las otras técnicas sán elementos de INGENIERIA DE SISTEMAS y de 
INVESTIGACION DE OPER..-\.CIONES, conocimientos con Jos que debe contar el 
director o lider de proyectos para detectar y retroalimentar las desviaciones de los planes a 
fin de corregirlos y encausar o recncausar los trabajos a las metas deseadas. 

La técnica tradicional mas sencilla es la que se basa en el control de los trabajos a partir 
de reportes por periodo de tiempo y en lo que se evalüan los avances (no necesariamente 
son GA.N""'rT's) y se llega a determinar las desviaciones y problemas encontrados en el 
desarrollo del proyecto para poder tomar las acciones pertinentes y toma de decisiones. 

LOS DOCUI\1ENTOS DE AD:'\.11NISTRACION 

A1gunos de los documentos de administración que ayudan al control del proyecto son 
los que se describen a continuación: 

O.- PRESENTACION DEL PROYECTO 

• Descripción del proyecto 

L- ESTIMACIONES 

• Método de estimación empicado 
• Cargas iniciales asociad3S a cada tarea 
• Fichas de actualización de carga (eventualmente) 
• Fichas de evoluciones incidentes técnicos 



2.- PROGRAJ1,1A DE LAS TAREAS 

• PERT lógico de las tareas 
• Fichas de las tareas 
• Plan global con identificación del camino critico 

3.- SEGUIMIENTO DEL PROYECTO 

• Descomposición de las tareas en tareas elementales 
• Plan de las ta•eas clt!mentales 
• Descnpcion de cada tarea elemental (opcional) 
• Plan por recurso 
• Medios puestos a disposición 
• Fichas de avance periódico 
• Analisis de los dcsvios, reacciones eventuales 
• Minutas de reuniones 
• Problemas encontrados 
• FER actualizada 

4.- AUDITORIAS (PREVISIONES E INFOR.."vtES) 

• Plan de las auditorias e inspecciones previstas 
• Infbnnes de auditoria 
• Acta de inspección 

5.- RECEPCIONES CONFORlvlES, VALIDACIONES 

• Plan de las recepciones 
• Acta de recepción conforme 

6.- SOLICITUDES DE :\10DIFICACI01'."ES. PERTt.:RBACIONES AL PROYECTO 

• Solicitudes de modificaciones aceptadas, impacto sobre el proyecto 
• Solicitudes de modificaciones rechazadas, causas. evaluación de cláusulas 

adicionales 
• Problemas logísticos (personal. locales, material, recursos, ... ) 
• Problemas organizacionales (estructura. indecisiones, ... ) 

7- EVALUACI0l''H~S 

• Tareas tcnninadas 
• Tareas elementales tennmadas 
• Fichas de fin de p•oyecto 
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8.- DIVERSOS 

9.-ANEXOS 
• Documentos de seguimiento y control 
• Ficha de informe de auditoria 
• Acta de recepción conforme 
• Solicitudes de modificación 
• Minuta de reunión 

5.2 C0:\-10 INVOLUCRAR.-\. LOS AL TOS DIRECTIVOS DE UNA E:'.'JPRESA 
E::"ri LOS PROYECTOS l~FOR.'\.lATlCOS. 

Es fundamental que los altos directivos de una empresa sea cual fuere su giro, logre 
compenetrarse en la imponancia que representa el invertir tiempo dinero y esfuerzo en los 
proyectos de TI ya que en la actualidad una empresa que carece de información relativa a 
sus productos o servicios. operación interna. procesos internos y estudios de mercado. 
está. destinada a la quiebra. 

Los altos directivos por lo regular están mas prnocupados por cuánto se va a ganar en 
un año de operación. cuánto se va a gastar y "cuánto se va a invertir dejando a veces un 
poco de lado las actividades de inf'"ormación y sistematización de sus procesos para el 
logro de metas corporativas y aún mas en la automatización de la producción de los bienes 
o servicios que sus empresas proveen. 

Estas personas generalmente carecen de una cultura infonn<itica de buen nivel lo cual 
representa un arma de dos filos para el desarrollo de un proyecto, por una parte se puede 
aprovechar la ignorancia en este tenor de algunos directivos para el cambio continuo de 
estrategias, alteración de los planes y alargamiento en la entrega. de los proyectos, asi 
como en el gasto exagerado en consumibles. consultorias y personal inneccsano 

Por otra pane. aquella persona que no asimila correctamente los planes y disposiciones 
(hilblese de procedimientos. políticas, etc ) que requieren un cambio, o que en el peor de 
los casos deben desaparecer- para no obstaculi7..ar la entrada de un proyecto de TI amen de 
cuestionar los costos de los sistemas. personal. har-dware. net"\vare, etc. r-equcridos por un 
proyecto, fuera de alentar el desarrollo de este lo desalienta o pone demasiadas trabas para 
el logro de los objetivos de sistematización 

Con frecuencia se enfrentan los siguientes problemas para el involucramiento de los 
dir-ectores de las empresas en los desarrollos dC proyectos de TI 

l) Justificación financiera (restriccion del pr-esupuesto) 

2) Cambio en las necesidades del usuario 
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3) Resistencia al cambio 

4) Compromiso de la dirección 

5) Destnteres del usuario 

6) Burocracia corporativa 

7) Falta de tE!cnicas y herramientas 

8) Efecto de füsioncs y compras de empresas 

9) Desarrollo de personal 

1 O) Incapacidad en reclutamiento 

11) '.\.1ctodolog1a 

12) Lim1tacioncs de la tec"lologia 

13) Rotación 

Para poder resolver el primer problema. es necesario realizar una justificación lo 
suficientemente convincente a los directivos que se basen en los siguientes argumentos: 

• Hacer sentir que d proyecto es de vital 1mportanóa para el consejo 

• Hacer comprender que del J~,...º al 5º/º de la operac1on de la empresa en cuanto a 
los bienes o ser,,:icios que provee es el costo del manejo de la informacion 

• Es factible des.,,.1ar el 1 0°-ó de las inversiones de la empresa en la creación de 
infraestructura inforrnanca., que perr:ina 1c_:-:er iníorm:icion vcra.z y oportun:i 

• Los salarios en sistemas suben y que la oportunidad de contratar a gente 
experta es sa:mpre más barata que mañana (a menos que se ~ufran condiciones 
de crisis) 

• Falta de historia en gastos. se pueden emplear las cuentas historicas de gastos 
pnra analizar la relac1on costoibcncficio 

• Cimentar bien la estimación de los bcncfic10s v realizar una correcta 
evaluación de los costos del desarrollo · 
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Estos elementos son la base fundamental de entrada a la venta de los proyectos para los 
altos directivos de una empresa ya que. el cuidar el presupuesto anual de una empresa y 
equilibrar correctamente los recursos existentes tanto materiales como humanos son una 
carta invariablemente aceptada por cualqwcr dirigente que se precle de serlo. 

En relación a las necesidades cambiantes úc los usuarios, se debe establecer cual es el 
alcance y dominio del proyecto, interpretando y resolviendo las siguientes premisas· 

• Qué se desea con el proyecto (atención a los clientes o cfic1cncia en los 
pr-occdimicntos de opcr:io..:1ón interna de la empresa) 

• Que tan bueno es el ami.lisis de los rcspon~ablcs en la corporación 

• Qué tan cooperativos son. 

• Tienen los planeadores responsabilidades de implamacion 

• De qué duración es el ciclo de plancai::1ón (no debe t!xtenderse o bien manejar 
fases) 

• Se quiere dirigir" o servir a la direcctun 

• Quien difunde la cultura tecnológica 

Es bueno recordar que muy a pesar de que la automatización de procesos en toda 
empresa llega a arrojar fallas de consideración en su ejecución y que los anaiis1s que se 
realizan pueden conducir a innovaciones, modrticaciones. reestructurac.::1ones e incluso a la 
desaparición de polilicas y procedimientos. nunca se debe tratar éc enseñar a los usuarios 
y menos insinuar que se le va a enseñar a los directivos a dirigir la empresa 

Estas actitudes en vez de ayudar dan por tenninado el proyecto desde la presentación. 
es meJOr llevar a cabo nego<:taciones y trabajos a la par ..1e los directivos. hac1cndolos 
sentir que son ellos quienes dirigen el rumbo del proyecto (aunque esto no sea del todo 
cierto) 

La mayoria de las ocasiones se tiene que luchar ferreamente comra la RESISTENCIA 
AL CA.'-"IBIO, sin embargo. es ah1 donde se debe presentar un proyecto con la vendeta de 
inversión o corno gasto de venta o de operación 

- lOS -



Lo irnponante de estas entrantes. es qut! debe quedarles claro a los directivos que los 
clientes y Jos proveedores de los proyectos Son todos los que van a panic1par en el y 
mucho má.s imponante. el usuario principal de los proyectos de TI es la corpornción 
misma. ya que se presentan en la actualidad una dinámica bastante rapida en cuanto a los 
cambios de procesos de cualquier indole (fiscales. obrero patronales. medicas, 
proceduraJes. políticos. etc. ) y la empresa debe estar preparada para hacerles frente y no 
perder el tiempo en asimilar y adoptar los cambios sin ninguna infraestructura. 

Los compromisos que se desea adopte la dirección en relación a las <ireas de sistemas y 
de sus pi-oyct:tos st:nan !os s1gu1cntes 

• A pesar del alto costo de la dirección de sistemas se debe considci-ar mas como un 
activo estratCg1co 

• Se piensa que es clave parn la empi-esa y debe integrar su costo en el desglose de 
producto 

• Forma parte de la actitud de competencia interna entre los direcuvos 

• Se debe hablar un lenguaJe comU.n 

• Se debe integrar Jos proyectos de TI en los procesos de calidad (costo integral de 
caJidad). 

• Deben aponar mayor tiempo para involucrarse en Jos proye<:tos de TI 

• Cumplir y hacer cumplir los compromisos adquiridos con las áreas de sistemas para 
los desarrollos de proyectos de TI 

Se debe tener muy en cuenta que para lograr involucrar a los directivos en los 
proyectos. es muy importante mantener su mtercs (sin hacer promesas falsas o que de 
antemano se saben imposibles o inalcanzables) ya que. d dcsin1ercs es el factor más entice 
en el desarrollo de un proyecto, y es el elemento menos controlable. 

El espíritu de que quien gana son todos los que forman la empresa debe prevalecer a 
capa y espada. "SIN LA FUERZA DE U:"J CA:'\IPEON NO HA Y PROYECTO". 

El uso de metodolog1as adecuadas para el desarrollo. es la piedra angular sobre Ja que 
se cimienta el desarrollo de los proyectos y que:_ debe respondci- a 

• Cuál es el marco común de desarrollo para los productos que impactara el nuevo 
sistema. 
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• Cómo se mantiene este marco común independientemente de la tecnología de 
implantación y desarrollo deJ componente informático. 

• Cómo se designan responsabilidades dadas en el sistema y cómo se especifican las 
fronteras de interacción. 

• CuilJ es la arquitectura (en el sentido de la aplicación) del proyecto. 

• Cómo se traducen los requenmicntos del usuario en medidas de rendimiento 

Algunas de las acti...-1.Jadcs ,:::k planc;..ióon que .;:;e .Jcbcn realizar conjuntamente .:on los 
directivos son· 

• Planear el crecimiento del proyecto de TI.acorde a la organización 

• Definir la infraestrucn .. ra con base en serv1cios específicos 

• Cuidar el componente de admimsrración y sopone durante el proceso de desarrollo. 

• Llevar el registro detallado de los resultados de la inversión en LCcnologia. 

• Desglosar cada servicio en los servicios que utiliza hasta lograr la especificación mii.s 
detallada. 

• Definir la arquitectura sólo dcspucs de Ja claridad en la composición de los servicios. 

Para cuando se ha superado la etapa de comunión entre los directivos y las arcas de 
sistemas en los que a responsabilidades y finanzas se refiere. es conveniente presentar un 
esbozo del tipo de proyt.-cto de que se trata con los siguientes puntos· 

J) TRANSACCIONAL 

• Automatiza operaciones 
• Reduce el tiempo del proceso 
• Está previamente definido 
• ..-"\rquitectura. centralizadas. sistemas propietarios 

2) MA....."'J"EJO Y TRA..'l"SPORTE DE NFOR..\.1ACION 

• Ahorra en correo y archivo 
• Reduce tiempos de desarrollo o atención humanos 
• Es muy amplio en opciones para el usuario 
• Arquitectura. cliente servidor. sistemas abienos 
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3) DESARROLLO 

• Intensivos en procesos y comunicaciones 
• Para especialistas 
•Costos 

4) SERVICIOS DE SOPORTE 

• Supervisión 
• Mantenimiento 
• Modificaciones 
• Crecimiento 

Las actitudes y el grado de involucramiento de los directivos siempre giran en tomo de 
tendencias importantes que deben considerarse y que son. 

NUEVAS ARQU1TECTURAS DE SOPORTE 
PROCESAMIENTO COOPERA T!VO 
CONSOLIDAClON 
RJGHTSIZING 
SISTEMAS ABIERTOS 
OUTSOURCING 
REINGENIERIA 
REESTRUCTURACION 



CAPITULO 6 

CONDUCCJON DE PROYECTOS 

6.1 GENERALIDADES 

Para iniciar a describir lo que 
definición la cual menciona que 

La conducción de proyectos 
modifican la vida del pro)·ccto. 

la conducción de pr-oycctos. 57 proporciona su 

la acth·id:td que 1>roduce las decisiones que 

En otras palabras, la conducción de un proyecto es la manera en que los directores, 
líderes y comitCs, llevan a cabo el proyecto, la manera en que lo van guiando y las 
decisiones que se toman y que repercuten o impactan de manera directa o indirecta el 
desarrollo del proyecto. 

La conducción de los proyectos se retroalimenta constantemente del seguimiento y 
control de los proyectos y mas específicamente responde al tramite de las actividades que 
se esquematizan en el siguiente cuadro. 

El triim.ite cid. proceso de Condllcción de ProyedD.'l 

1 ==- 1 .r-:-o ' ~ 
Seguirrientode ~ Conducción de Proyecto 

Fii..rura 27. Conducción de Proyectos 

Existe cierta clasificación de tos sistemas llamada Sistemas de Comando la cual 
propone dos catcgorias para ellos que son 

- SISTEMAS BUCLE ABIERTO 

- SISTEMAS A BUCLE CERRADO 

En el SISTEMA BUCLE ABfERTO. la señal de comando es independiente de la señal 
de salida tal como se muestra en el siguiente esquema. 
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SISTEMA BUCLE ABIERTO 

Comando ---~ .. -ij Proceso Salida 

FiL>ura 2K. Ejcn1plo de Shotcm:.1 de Bucle Abierto 

Los sistemas en bucle abierto tienen tendencia natural a desviarse debido a que la señal 
de salida no cst.:i en conf'onnidad o no es dependiente del comando, es decir. no existe una 
f"onna de reuoalimentar las salidas y se mantienen como dos variables totalmente 
independientes. 

Esta ley fi.sica se aplica a la vida dt: los proyectos Es 1mpcrativamente 
controlar y dominar la salida, es decir. d resultado del proyecto 

Para el SISTEMA A BUCLE CERRADO. la señal de comando si depende de la señal 
de salida como se muestra en el siguiente esquema. 

SISTE:\1A A BUCLE CERRADO 

S.guornM'ftlo de ProyecU• 
(Co,.~ole•) 

Fii;:ura 29. Ejemplo de Sbtcm.111 de Bucle Ccrr::.do 
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En estos casos podemos identificar y definir un lazo de retroalimentación el cual irá 
comparando las salidas y re!:,,.~tlara las entradas para minimizar las desviaciones de las metas 
preestablecidas 

Es imponante tomar en cuenta estos esquemas ya que la conducción de un proyecto no 
termina simplemente con su p\aneac1ón o determinación de necesidades para después 
delegarse al l 00º/o a personas o grupos de ti-abajo que no cuenten con la debida 
experiencia en direccion y admimstrncion tanto de proyectos como de personal y lo que es 
mas grave, que no cuenten con la capacidad o la autoridad para la toma de decisiones 

La vida de un proyecto se ve atCctaaa poi- factores internos y externos. los cuales van 
desde la disposición de per-sonal, capac1tac1oncs. infraestructura de cómputo, normas y 
procedimientos. comrataciones, etc hasta problemas con terceros, inmiscuyendo en este 
tenor a las áreas internas de la empr-esa pero ajenas al proyecto hasta el trato con 
proveedores, consultores stafT s, asesores. etc. 

Regularmente estas perturbaciones afectan notablemente el rumbo del proyecto y deben 
ser los líderes y directos del mismo quienes deben salvar dichas ~ttuac1ones 1ncdiante el 
desempetio de algunas actividades claves para resolver dichos contlictos y en caso de no 
existir, constatar que el proyecto avanza scglln Jo plam:ado 

6.2 ANALISIS DEL'\. SITUACION 

Regularmente los lideres de proyectos y directores deben reunirse entre ellos o con un 
comitC previamente formado y que tenga toda la capacidad de decisión y dirección para 
corregir o aprobar en un detenninado momento la situación actual que presente el 
proyecto 

Dichas reuniones comprenden el a.na.lisis de los s1gu1ente-s puntos: 

ESTUDIO DE LA PLANEACION ORtCl~AL 

• Evolución de las cargas de trabajo 
• Evolución de las fechas de finalización 
• fl..1odificación del camino critico 
• Estudio de impacto de las modificaciones con hipótesis constantes 
• Revisión del escenario proyecciones y simulaciones para alcanzar las fechas 

previstas 



ESTUDIO DEL PLAN DE CARGA 

•Análisis de lo pasado· evolución comparada "Tiempo pre:visto .. y "Tiempo 
Empleado" 

• Estudio de las variaciones futuras 
- Anticipaciones para la disponibilidad en Jos plazos de los recursos 

operacionales. 
- BUsqueda temprana de cspecialist:is 

ESTUDIO DE CONSU:\IOS Y DEL TR-\.DAJO QUE FALTA PARA FL"iAL17-\.R 

• Anñlisis de los dcsvios Consumos/Tiempo previsto. obtener explicaciones y 

• Proyecciones con hipótesis constantes. 

• Análisis de Ja confiabilidad de las estimaciones precedentes (curvas y 
varinc10ncs). 

• Seguimiento de las provisiones para eventualidades y tareas no previstas 

ESTUDIO DE CARGA FINAL 

• A.nalisis de la evolución del ratio Rcestimación/Carga Inicial 

- Puesto por puesto 
- Globalmente por un 1esponsab"le de cargas 

ESTUDIO DE LOS RIESGOS 

• Revisión regular de los riesgos identificados. y las acciones asociadas al proceso. 

• Reexamen de Jos riesgos potenciales 

• Actualización del plan de acción par-a bajar el nivel de riesgo 

Si se observan las actividades a realizar, muchas de ellas debieron de plantearse y 
definirse en ta planeación del proyecto y durante las etapas de seguimiento y control, se 
debe llevar un registro de los eventos a fin de presentar de manera resumida un infbnne 
global de la situación a nivel gernncial o directivo para las evaluaciones pen.inentes. 
correcciones y decisiones conducentes 

- 112 -



6.3 LA REUNION DE A VAN CE 

La preparación de las informaciones derivadas del seguimiento y control. asi como las 
que resultan del análisis de la situación actual de los pr-oyectos. senin los elementos de 
trabajo para cada una de las reuniones de avance establecidas en la planeación. 

Las reuniones de avance deben guardar las siguientes caracteristicas esenciales· 

• Organizada y llevada a cabo poi- el rcspon.:>:able del proyecto (líder o director) 
COOJUntamente con los con11tes (!;!O t!Stos ultimas intet""·icncn tambicn los usuarios) 

• Regular planeada con un prioridad máxima. 

• Se debe 11evar a cabo invariablemente con los mismos intervinientes o representantes. 

• Número limitado de pan1cipantes de 6 a 8 como má.ximo 

• Los panicipantes deben tener podcl" de dcc1s1ón por si mismos o por delegación. 

•Cona durac1ón (2 horas como rna.x1mo) 

• Orden del día constante. 

• Minuta sistem.;itica y ampliamente difundida. 

• Síntesis de las acciones y decisiones tomadas 

Lu reunión de avance no es una reunión técnica_ en la cual se incluye 
documento técnico~ es una reunión preparada en la cual se toman decisiones. 

Cada una de las caracteristicas mencionadas tienen un amplio fundamento ya que, 
cualquier falta a lo cstablcc1do impacta directamente sobre la conducción de los proyectos. 

Los ejemplos son claros. una reunión a la que no asiste el responsable o responsables 
del proyecto no tiene razón de ser debido a que son estas las personas las que se supone 
tienen todos tos antecedentes del proyecto 
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Por otra pane. cuando las reuniones no guardan consistencia en cuanto a efectuarse 
con las mismas personas y por el contrario. los integrantes son diferentes reunion a 
reunión. las decisiones que se tomen y las revisiones que se lleven a cabo suelen ser 
infructuosas debido a la falta de involucrarniento de los participantes. por tal motivo la 
pl"esencia de los l"esponsables definidos inicialmente es fundamental y de no ser a.si se: debe 
proceder a sanciones severns que corrijan dicha situación. 

Las reuniones no deben ser. coloquialmente hablando, "Cena de Negros" es decir. se 
debe acatar cabalmente la orden del dia y no salirse ni abundar demasiado sobre los temas 
citados. tampoco se trata de un foro abicno para reclamaciones o reproches m para 
"lucirse" con los dil"eCtavos ni con los usuarios para obtener bcneric1os personales que en 
nada se relacionen con el proyecto 

Por el contrario lejos de dejar una buena imagen. esta se deteriora con el consabido 
daño a la conducción del proyecto por lo que. es responsabilidad de la pcrsona que preslde 
dichas reuniones, reb'"Ular la as1stcnc1a de no más de S personas, moderar la rcunion y 
ejercer toda la autoridad para que se respeten las caractensticas mencionadas y los 
objetivos a cubrir en cada reunión. no excederse de tiempo (:: horas ma. .... imo) ya que. 
despues de ese tiempo nadie logra mantener una concentración Jdccuaóa para llegar a lvs 
objetivos y se empieza a divagar sobre soluciones que suden no ser asertivas. lo ultimo y 
mas importante. se debe ser concreto y obJettvo y no llenar de paja o de confusiones la 
sencillez con la que se pueden arreglar los problemas y tomar decisiones. 

Todos los acuerdos y el desarrollo de cada reunión debe quedar por escnto con la 
difusion correspondiente ya que. la mtnuta que es el documento fehaciente de las 
reuniones. es el elemento con el que se puede condenar una acción, decisión y Ja falta de 
cumplimiento de compromisos. 

Por ello toma vital important;lil la dit\J!;>1Ón de la mmuta a los puestos dil"cctivos clave 
para que sean ellos o los mismos comites quienes ejecuten las sanciones conespondientes 
a los infractol"es (estas sanciones deben ser CJcmplares porque. "si se perdona una. se 
perdonan todas") 

Un ejemplo de la orden del <.lia para una reunion de avance es d siguiente 

• Seguimiento de las acciones y decisiones en curso 
a partir de la lista de dec1s1onc:s ~ ac:c1oncs de reuniones preccdcnlcs. por rcspons.;;:¡bJc 

• Presentación ni.pida de la :;ituación 
por 1n1cn1mentc. por ulumo el rcs¡xins.;;:¡blc del pro-..ccto para sintc:sis 

• Examen de los problemas propuestos previamente 
los problc:mas han sido ..::s1ud1ados por c:ad.a 11ucn.·u-11cntc A!'.'TES de la rcun1on 
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• Trabajos a poner en marcha de aqui hasca la próxima reunión de avance 
Tcrnunar a cono plazo Coord1nac1oncs a 1mplen1cn1ar 
Prcsc111.ac1ón por cada in1cn·1mcnlc los 1rabajos b3JO su responsabilidad y compronusos 

• Conclusión 
por el responsable del pro.i. <!CIO 
por el com11c 
no comenzar nuevos dcb;:11cs m d1scu.s1oncs 

Las claves de una reunión c:xit•)Sa pueden ser· 

R 
A 
p 
1 
o 
o 
s 

relator 
animador 
participantes 
información 
duración 
objetivos 
sujeto (tema) 

c:.1.abl=<!: J.1 1nu1uw • .i.cs1i,;.u.aJo .U "°m1.:ru.o J.c ia rcwuun 

~11r.1n1u .... el cqud1bno del ~po. favorece las 1Jc.a!ll 

nlllllero 11m1Ltldo. buenos 1ntcrlo.;utorc:s, P<U1-Jc1pa.t1vos 
Wfum.hd.B runc:s de In rclln.lon J><llU su prcpar11c1ón 

horu Je 1n1c10 :-' hora Je linalu:.1:1c1on 

debe ~'T exhibido. rc:arustc ~m d1spcrs1un 
orden del J;.;,o d1funJ1du antes Je l.i rc1.uuon 

6.4 EL PROCESO DE T0:\1A DE DECISIONES 

Uno de los aspectos no menos imponante aJ cuaJ se ha hecho reíerencia en todo el 
proceso de Planeación, Admimscración, Control, Seguimiento y Conducción de Proyectos. 
es la Toma de Decisiones 

Se puede definir una decisión como· 

La resolución que se da a un problema o circunstancia para las cuales existe mús 
de una alternativa. 

La selección de un curso de acción entre varias opciones. como se indica en la definición. 
es el nücleo e.Je la plan"-"acion :"Jo se puede decir que e'Cistc un plan hasta que no se haya 
tomado una decisión (un compromiso de recursos. dirección, o reputación) Hasta ese 
punto, sólo se tienen estudios y análisis de la planeación 

Los administradores consideran algunas veces la toma de dcc1siones como su trabajo 
central, porque deben escoger en forma constante lo que se debe hacer. quien debe 
hacerlo. cuolndo, dónde y en ocas1ones, como se debe hacer 

En el desarrollo de proyectos de TI, los lideres y directores deben ser personas que 
rei.anan estas caractcristicas, es decir. que cuenten con un perfil administrativo depurado o 
cuando menos que cuenten ya con a1guna expencncia de esta índole. 
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La toma de decisiones es, sin embargo, tan sO!o un paso en la planeación, aún cuando se 
haga con rapidez y con poca retlexión o influya en la acción de pocos minutos E:.s tambiCn 
parte de la vida diaria de cada individuo 

Un curso de acción rara vez puede juzgarse en forma individual. debido a que 
virtualmente cada decisión debe estar ligada con otros planes. El estereotipo del gerente, 
líder o director de proyectos que se truena los dedos y aprieta botones, desaparece a 
medida que se requieren analis1s e investigaciones sistemáticos para enibcar las decisiones. 

L\. TO:\JA DE DECISIO~ES C0:\10 CL\VE EN LA PLA~EACION 

Cuando se habló de la planeación, se resaltó la importancia de la toma de decisiones 
como una parle importante de Csta. En reaJidad, d;ida la advertencia de una oportunidad y 
de un ob1ctivo, el centro de la plancac1on es realmente una descripción del proceso de 
decisión. 

Así en este contexto, Ja toma de decisiones se puede concebir como 

1) Formulación de premisas 

2) Idenuficación de opciones (alternauvas) 

3) Evaluación de altemativas en termines del objetivo perseguido. 

4) La selección de una altemativa, es decir. tomar una decisión 

La toma efectiva de decisiones requiere la selección racional de un curso de acción. pero, 
¿cuando esta una persona pensando o decidiendo en forma racional? A. menudo se la 
considera semejante a la solución de problemas. y éstos se han definido como un estado de 
confusión. incenidumbre o caos. Sin embargo, si la meta de una persona es Ja confusión, 
incertidumbre o caos en una situación determinada., es obvio que no existe problema y no 
aparece la necesidad de tomar una dcc1sion 

Se puede observar. por lo tanto, que el actuar o decidir en forma racional por parte de 
una persona requiere cienas condiciones. En pnmer lugar, debe tratar de alcanzar alguna 
meta que no puede lograrse sin una acción objetiva Segundo. debe tenerse una cJara 
comprensión de los caminos por los cuales puede llegarse a la meta bajo circunstancias y 
limitaciones existentes. 

Tercero, el racionalista debe tener la habilidad suficiente como para analizar y evaluar 
opciones a la luz de la meta deseada. Y, por último. debe desear lo óptimo a través de una 
selección de aquella opción que permita alcanzar la meta en la me1or íonna. 
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Es dificil en el transcurso de la planeac1on de: un proyecto alcanzar toda la racionalidad 
posible En primer lugar. dado que nadie puede tomar decisiones por lo que ya paso, se 
deben tomar decisiones para el futuro y t:!'! füruro casi invariablemente encierra 
incertidumbre 

En segundo lugar. a veces es dificil reconocer las opciones que se pueden seguir para 
alcanzar una meta~ esto es cieno en particular cuando Ja toma de decisiones implica 
distin_!:,•1 . .úr oportunidades de hacer algo que nunca se ha hecho antes 

!\.1.:is aún. en muchos casos no se pueden analizar todas las opciones. ni s1qu1cra con las 
mas nuevas 1ecrucas anahucas y de calculo disponibles Lin líder o d1rec1or de proyecto 
debe guiarse por una racionaJidad limitada., o como se Ja ha llamado, una racionalidad 
.. restringida" En vista de las grandes limitaciones exislcn1cs para alcanzar una racionalidad 
completa en la pr<ictica. no sorprende que Jos líderes de proyecto permitan albrunas veces 
que su aversión aJ riesgo (el deseo de "juzgar sobre seguro") inierficra :l.Un con su deseo 
de akanza.r una solución óptima 

Hebcr S1mon llamó a esto .. satisfactorio ... es decir. un curso de ..1cción qui:- es lo 
••suficientemente bueno .. bajo !as circunstancias. Si bien es cieno que muchas de-::isíones 
emprcsariaJes se toman con el deseo de ·•saJir adelante" en forma tan segura corno sea 
posible. 

ELABORACION DE ALTER.."lATIVAS 

Si se tienen metas conocidas y premisas claras de plancación. el primer paso en el 
proceso de toma de decisiones es el desarrollo de allcmatn:as Es raro que falten estas 
para un curso de acción dado M<is aún quiza un adagio sensato para un lit..kr debena decir 
que si parece existir sólo una manera de hacer una cosa, esa forma es probablemente 
equivocada En ese caso. lo que un líder no ha hecho es esfOrzarse en considerar otras 
formas~ si no lo hace, no puede saber si su decisión es la mejor posible 

L01 habilidad para desarrollar alt~rnauvas ,,;~a rncnudo tan importante como seleccionar 
en forma correcta entre ellas Por otra parte, d ingenio, la investigación y la perspicacia a 
menudo descubrirán tantas alternativas que no se pueden evaluar en fornla adecuada El 
Jider que se encuentra en esta situación requiere ayuda, y esto se puede encontrar en el 
principio del factor limitame o escratCgico como la asistencia en la selección de la mejor 
aJtcrnativa 

EL PRI:"ICJPIO DEL FACTOR LL'\·IITA.NTE 

Un facror- limitanre es aquel que 1mp1de d logro de un objetivo deseado Si se reconoce 
con claridad estos factores, el líder restnngirá la bUsqucda de opciones a aquellas que 
eliminan los factores limitantes 
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Se puede considerar que el principio del factor limitante se basa en 

Al escoger entre diversas opciones. cuanta mayor capacidad tenga un individuo 
para reconocer y solucionar aquellos factorc!'li que son limit!lntes o críticos en el logro 
de una meta deseada" más clara y ntás precisan1ente puede scfcccionar la allcrnativa 
más favorable. 

El descubrimiento deJ factor o factores limit.lntes puede no ser fücil. pues son a menudo 
muy obscuros. Para un programa en un momento determinado, cieno factor puede ser 
critico para la decision, pero en un periodo posterior para una dl!c1sion semejante, el factor 
limnante puede ser algo de poca imponancia relativa,. en la pnmel"a panc de la planeac1on 

EL PROCESO BASJCO DE EVALUACION 

Una vez que se han aislado las opciones apropiadas, el paso sib7l.liente en la plancación es 
la evaluación de las mismas y la selección de aquellas que contribuyen a la meta de la 
mejor forma Este es el punto imponante en la toma de dccision definitiva. aunque 
tarnbien se deben tomar decisiones en la otras etapas de la plancación: en la selección de 
objetivos. en b. detenninación de premisas criticas e incluso en la elección de alternativas 

De la manera en que se enfoca Ja manera de comparar los planes opcionales pal"a 
alcanzar un objetivo, es posible que se piense solo en los factores cuantitativos Estos 
consisten en cosas que pueden medirse, como los distintos tipos de costos fijos y 
operauvus. tiempo y costo de servicios auxiliares Nadie pone en duda la imponancia de 
este análisis. pero seria peligroso para el c!xito de la empresa que se ignorara en esta 
situacion los factores intangibles Ellos son los elementos no med1bles, como la calidad de 
las relaciones laborales, el nesgo del cambio teC:nológico, o el clima politico nacional 

Para evaluar y comparar los factores intangibles en un problema de planeación y tomar 
decisiones sobre ellos, el analista debe primero reconocerlos. y dctennina:r si se les puede 
dar una medida cuantitativa razonable 

Si no es posible. debe tratar de vel" lo que puede hacer con ellos. quizá cscalonarlos de 
acuerdo con su importancia. comparar su probable influencia en los resultados obtenidos 
de la evaluación de los factores cuantitativos y luego tomar una decisión Esia decisión 
puede dar un peso predominante a un solo factor intangible 

Tal procedimiento es en efecto, decidir bajo el peso de la evidencia total aunque ello 
envuelve juicios personaJcs sujetos a error. muy pocas decisiones de negocios pueden 
cuantificarse en forma tan precisa que sea innecesario el juicio. 
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La evaluación de alternativas puede utilizar (as técnicas del análisis marginaJ, donde los 
ingresos increméntaJes comparan con los costos incrernéntales. Tal vez la utilidad real del 
ana.lisis marginal para la evaluación es resaltar la importancia de las variables en una 
determinada situación y quitar import3.rtcia en los promedios y constantes 

El amilisis marginal mostrará el camino si el objetivo es beneficios óptimos, estabilidad o 
durabilidad. 

Una mejora o variancc del análisis tradicional es el costo-efectividad, o análisis de costo­
beneficio 

Es una técnica que consiste en pesar alternativas cuando la solución óptima no puede 
reducirse en forma conveniente a alguna medida específica como en el caso del ana.lisis 
marginal que es, realmente, una fonna tradicional del analisis costo-beneficio. 

En su fonna mas simple, d cos10-efoc1iv1dad es una tccnica para escoger entre opciones 
e identificar la selección prefcnda cuando los objetivos son menos especificas que aquellos 
expresados por las cantidades tan claras como ventas, costos o beneficios. 

Los rasgos distintivos del costo-efectividad ~on su concentración sobre el producto de 
un progrania o sistema, el peso de la contribución de cada alternativa frente a sus 
eÍectividad para obtener los objetivos deseados y Ja comparación de costos de cada una de 
ellas en términos de su efocti'v;dad. 

Si bien el costo-efectividad encierra los mismos pasos que cualquier decisión de 
planeación, sus principales caractc1;s1icas distintivas son 

l) Los objetivos son productos por Jo general o cst<in orientados hacia resultados finales 
y son imprecisos 

2) En forma ordinaria las alternativas representan sistemas totales. programas o 
estratcgi::i.s para alcanzar ob;etivos 

3) La medida de efectividad debe ser i-elcvante para los objetivos y planteada en 
términos tan precisos como sea posible aunque puede no estar sujeta a cuantificacion 

4) Las estimaciones de costos son por lo generaJ. tradicionales y nonnales pero pueden 
incluir costos no monetarios y monetarios 

5) Los criterios de decisión aunque definido.s pero no tan especificas como el costo o 
beneficio, pueden incluir el logro de un determinado objetivo al menor costo, u obtenerlo 
con Jos recursos disponibles. o proporcionar un intercambio de costo por eficiencia con el 
propósito de lograr el objetivo. 
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BASES PARA LA SELECCION DE AL TER."1ATIVAS 

Al seleccionar entre dif"crcntcs alternativas, se abren tres caminos frente aJ líder o el 
adnUrtistrador para la decisión. Experiencia, Experimentación e Investigación y Aníilisis. 

Experi~ncia 

Confiar en la experiencia pasada probablemente desempeña un papel mils imponante en 
la toma de decisiones del que reaJmcntc merece. El líder experimentado ..:ree por lo 
general. muchas veces sin haberlo comprobado que las cosas que ha rcali:>:ado y los errores 
que ha cometido le dan la guia casi infalible hacia el fi.JCuro Es probable que esta actitud 
sea más pronunciada entre mayor sea su experiencia y m<is alto haya subido o!n la 
organización. 

Hasta cierto punto, la actitud de que Ja experiencia es el mcJOT maestro se justifica El 
simple hecho de que una persona haya alcanzado su posición parece justificar sus 
decisiones '.\.i<is aun. el proceso de razonamiento de pensar los problemas. tomar 
decisiones, y ver que los progra.mas y planes tengan exno o fracasen, cuenta en gran 
medida lo que har<l un buen juicio. ~uchas personas, sin embargo, no ~e bt!netician de sus 
errores y existen líderes que no parecen lograr nunca d juicio requendo por la empresa 
moderna. 

Existe el peligro. no obstante. de atenerse a la expenenc1a pasada como guia para la 
acción futura. En primer lugar. es un ser humano poco comUn aquel que reconoce las 
razones últimas de sus errores o fracasos En SC!,.rundo Jugar. las Jccc1oncs de la experiencia 
pueden ser absolutamente mutiles para afrontar nuevos problemas 

Las buenas decisiones deben evaluarse frente a eventos futuros, mientras que la 
experiencia pertenece al pasado 

Experin1entación 

Una fbrma obvia de decidir entre diferentes opciones es probarlas y -..cr qué sucede Esta 
fonna de experimentar se usa en la inve~tigac1on cicn11fica A menudo se argumenta que 
debena empicarse con mayor frecuencia en las empresas puesto que la única forma que 
tiene un lider de estar seguro de que su plan es correcto es probando las variables 
alternativas para ver cual es la mejor 

Es probable que la técnica experimental sea la más costosa de todas. en especial cuando 
se requieren fuertes gastos en capital y personal para probar un programa y la empresa no 
puede permitirse el lujo de perseguir vigorosamente varias aJternativas 
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Además. puede existir la duda, después de que se ha reaJizado una experimento. sobre la 
validez de la probado. puesto que el futura no puede ser una copia del presente. Esta 
técnica. por lo tanto, se debe usar después de considerar otras técnicas 

lnvestigoción y onálisis 

La técnica más usada y por cierto la mas cfccuva para seleccionar ahcmativas, cuando 
involucra decisiones mayores. es la investigación y el análisis. Este enfoque requiere. para 
solucionar un problema.., que pnml!ro se comprenda bien 

Encierra por lo tanto la busqueda de relaciones entre las variables mas cnttcas y las 
restricciones y premisas que afectan la meta perseguida. En un sentido real es el criterio de 
papel y lápiz para la tom..i de decisiones. Tiene muchas ventajas para la ponderación de los 
cursos opcionales de acción 

En segundo lugar. la solución de un problema de planeac1ón requiere que se le separe en 
sus diferentes cornponenles y que estudien los distintos factores tangibles e intangibles. Es 
probable que el estudio y el a.n.alisis sean bastante mas baratos que Ja experimentación 

Por lo general. las horas de tiempo analítico y las resmas de papel cuestan mucho menos 
que probar las diferentes opciones en la practica .. 

Una característica importante del entena de análisis e investigación. es el desarrollo de 
un modelo que simule el problema 

INVESTIGACION DE OPER...-\.CIONES Y PLANEACION 

Uno de los metodos mas completos de analisis e mvestígación para la toma de decisiones 
es la Investigación de Operaciones o. con frecuencia se ha llamado, .. análisis de 
operaciones" o "'ciencia de la administracion" 

Cuando sc api1ca a J..i toma de ... i.::c1s1oncs. dvnJc se aplico por pnn1cra vez el termino. la 
definición es 

La aplicación del mCtodo científico al estudio de las altcrnati'"·as en una situación 
problemñtica. con miras a proporcionar una base cuantitativa para llegar a una 
solución óptima en términos de las metas buscadas. 

La invcstigacion de operaciones. como un análisis contable o de correlación. no 
proporciona decisiones. sino datos cuantitativos para ayudar al administrador a tomarlas .. 
En la mayor pane de los casos de negocios o de proyectos. los análisis no pueden ser tan 
completos o concluyentes que constituyan la decisión 
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Sin embargo, en un problema de planeación de producción o de transporte, las metas 
pueden ser tan claras. los datos de insumo tan dctinidos y las conclusiones funcionales que 
señalen en forma positiva la solución óptima. 

Las ca.racteristicas fundamenta.Jes de la invesugación de operaciones en cuanto a su 
aplicación en la toma de decisiones puede resumirse corno sigue 

1.- El hincapié en los modelos. la representación lógica de una realidad o problema. 
Estos pueden, naturalmente. ser simples o complejos 

2.- El acento en las metas en un arca problcmauca y desarrollo de las medidas de 
efectividad para determinar si una solución dada promete conducir a la meta 

.3 .- El intento de incorporar en un modelo las variables de un problema.. o por lo menos 
aquellas que parezcan ser imponamcs para su solución 

4 - El planteo del modelo con sus variables. restricciones y metas en términos 
matem.3.ticos de tal forma que se pueda percibir con claridad. sujetarse a simplificación 
matem.3.tica y utilizar con rapidez para el cit.Jculo mediante la sustitución de símbolos por 
cantidades. 

5.- La tentativa de cuantificar variables de un problema hasta donde sea posible, ya que 
solo pueden insenar datos cuantificables en un modelo para oblener un resultado 
cuantificable 

6.- La tentativa de complementar datos cuantificables con metodos rnatem<iticos y 
estadisticos como las probabilidades en una determinada situación, haciendo en esta forma 
que el problema matem<itico y de calculo bajo incertidumbre sea Iacil de resolver dentro de 
un margen de error relativamente insignificante 

De todas estas caractcristicas. quizil la herramienta b<is1ca y 13. pnncipaJ contribución de 
la investigación de operaciones haya sido la elaboración y uso de modelos conceptuales 
para Ja toma de decisiones 

Los modelos útiles para la planeacion se denontinan de "decisión"' o modelos de 
··optimización", y se diserian para guiar a un analista en la selecc1on de un curso óptimo, 
entre las aJtcmativas existentes. 

La aplicación de la investigación de operaciones consiste en la aplicación de 6 pasos 
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1.- Formulación del problema. 

Como en cualquier problema de planeación. el decisor debe analizar las metas y el 
sistema en el cual deben operar las soluciones. Debe reconocerse que el complejo de 
componentes interrelacionados en un área problemri.tica. y a.J que las decisiones se refieren 
como a "un sistema", encierra prcicticaJTlente el anibientc de una decisión y representa 
premisas de planeación. 

El objetivo de la tbrrnulación del problema., radica en estar seguro de que no se trata de 
un concepto general ni Je una consccucnc1a del problema Se debe tener bien dciinu..ia la 
intenc1on. 

El planteamiento del problema representa un 50'!/o dci aná.lisis Dentro de esta etapa, se 
identifica el problema en lo que está pasando y lo que no pero que podoia haber sucedido o 
haber sido afectado en cuanto a1 qué, quién, dónde. culindo, cu.amo 

2.- Construir un modelo matem:itico. 

El siguiente paso es la formulación del problema como un sistema de relaciones en un 
modelo matemático. Para una meta simple. donde por lo menos algunas variables est<i.n 
sujetas a control, la forma general de un modelo de investigación de operaciones puede 
plantearse como sigue · 

donde 

E = medida de efectividad del sistema 
xi = variables controlables 
yi = variables no controlables 

E""' f(xi ... yi) 

El modelo anterior puede clas1ficarsc como un modelo de optimización o de simulación. 

3.- Derivar la solución del rnodclo. 

Para llegar a una solución, existen dos procedimientos básicos. En el procedimiento 
analitico, el investigador emplea la deducción para llegar Jo más cerca posible de una 
solución matemática antes de insertar cantidades para obtener una solución numérica. Esta 
puede ser una conclusión cxtrao.-dinariamente importante en la toma de decisiones 
complejas. Las variables se pueden reducir o replantearse en tCrminos de variables 
comunes. 
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Cien.as variables pueden aparecer en varios lugares en un modeJo y pueden ser 
factorizadas o reducidas. El oesultado de este procedimiento analirico es &educir una serie 
compleja de relaciones a una fbnna matemática tan simple como sea posible. Ademas. este 
análisis puede describio matemáticamente que cienas variables no tienen importancia para 
una solución razonable y pueden eliminarse del prnblema. 

El segundo poocedimicnto es conocido corno "numCrico" En Cste el analista solo 
.. prueba"" varios valores para las variables sujetas a control para observar cuáles scran los 
resultados y de aquí desarrollar un conjunto de valores que parezcan presentar mejor la 
soluc1on 

4.- Probar cJ modelo. 

A causa de que un moddo. poo su naturaleza,. es sólo una oepocsentación de la oealidad y 
es imposible incluir todas las variables, deben probarse generalmente Esto puede hacerse 
a través del uso del modelo para solucionar un problema y comparar los resultados 
obtenidos con lo que sucede en la realidad Estas pruebas se pueden adelantar usando 
cifras pasadas, o probando el modelo en Ja práctica paoe ver cómo se compara con ta 
realidad. 

S.- Proporcionar concrolr-s para el modelo y la solución. 

Un modelo que alguna Ve.?: fue preciso puede dejar de representar fa realidad. o las 
variables que se creen están fuera de control pueden cambiar el valor. o las relaciones 
entre las variables puede cambiar. por lo que se debe anticipar el control del modelo y de 
la solución. 

Esto se hace de la n1isma forma en que se l!mpoende cualquier control, proveyendo 
medios para retroalimentarlo de maneoa que las des-...iaciones significauvas puedan 
detectarse y se hagan los cambios necesarios 

6.- Poner en pr.áctica la solución. 

El paso final es hacer que el modelo y los insumos operen Excepto en Jos programas 
más simples, ello requieoe re\.,sión y aclaración de los procedimientos de manera que los 
insumos se pueden obtener de una manera ordenada.. y esto, a su turno. requiere a menudo 
Ja organización de la información que utiliza la empresa. 

El obstáculo principal que han encontrado los usuarios de la investigación de 
operaciones es que nadie desea emprender el duro trabajo de revisar la naturaleza de la 
información básica. 
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Aunque la construcción de modelos de decisión es quizñ la herramienta central de la 
investigación de operaciones, es interesante que vanas tt!cnicas matematicas y cienrificas, 
generalmente desarroJJadas en el estudio de las cicnctas tisicas, se hayan aplicado al 
estudio de Jos problemas de Ja administración. lo cual es de gran ayuda tambien en el 
manejo de proyectos de diversa mdole, especialmente en los de T L 

Por mencionar sólo algunas de estas herramic..-ntas tenemos 

1) Teoria de las probabilidades 
2) Teoria de los Juegos 
3) Tcoria de colas o lineas de espera 
4) Programación lineal 
S) Teoria de los servomecanismos. 
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EVALUACION DE LA l~IPOR.TA="'CIA DE LA DECISION 

Resultan de utilidad algunas normas con respecto a la imponancia relativa de las 
decisiones. ya que los administradores y lideres de proyectos y empresas deben no solo 
tornar decisiones correctas sino tambien tomarlas a medida que sean necesarias, de la 
manera más econom.ica posible y con bastante frecuencia Las decisiones de menor 
imponancia no requieren ni de investigación ni de análisis demasiado completos, y pueden 
con seguridad delegarse sin poner en peligro Ja responsabilidad básica de los empresarios 
o lideres de proyectos 

La imponanc1a de una decis1on tamb1cn depcm..ie de la r..:uantia .Je la rc!>ponsabilu.iad • .Je 
modo que lo que puede carecer de importancia para el presidente de una corporación 
puede tener mucha para el jefe de una scccion 

Si una decisión compromete a l..i empresa o el rumbo de un proyecto a un gasto muy 
fuenc de fondos o a un proyrama de pcrsonaJ muy imponantc, como un prograina para 
evaluación y entrenamiento de admm1~1rac1ón. si d compromiso puede cumplirse sólo 
durante un periodo largo. debe atr::icr la a1em;1ón nccc~ana del alto mvel en la 
admmistracion 

Algunos planes pueden cambiarse con facilidad, otros han construido internamente la 
posibilidad fácil de un cambio futuro de dirección; y otros encierran acciones dific1les para 
el cambio Es claro que las decisiones que comprenden cursos de acción inflexibles deben 
tener prioridad sobre aquellas que son facilmcnte mutables 

Resum<"n 

Independientemente de Ja tccmca que se tome para c,.aJuar un problema y tomar 
decisiones en un proyecto o en la diri:cción de una empresa o mas al.in en ..:ircunstancias 
cotidianas, Ja toma de decisiones debe centrarse siempre en aspectos tangibles que 
resuelvan el problC'ma dado n conduzca al logro de un objetn. o 

El primer paso dentro del proceso de toma de decisiones consiste en hacer visible el 
propósito de una decisión, es decir. escribiendo en una frase bien clara y breve. cual es el 
propósito de la decisión 

A.hora es 1mponante definir con exactitud los beneficios que se espera alcanzar con la 
decisión que se va a tomar, para es10 será nccesano analizar los recursos con los que se 
cuenta antes de definir los beneficios que se esPcra alcanzar 

Posteriormente se deberan redactar Jos beneficios. pero siendo siempre congnaentes con 
los recursos con los que se cuentan 
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Se puede decir que el proceso de toma de decisión se debe centrar en los siguientes 
pasos: 

1.- Exposición de los hechos, sin ninf:,rú.n juicio u opinión 

2.- Estudio del impacto y del nivel del problema 6 Qué está en juego? 

3.- Mesa redonda. Posición de cada uno y propuestas 

4 - Dcc1sion, bajo la responsabilidad dd li<.kr o mandos directivos 

5.- Información de la decisión tomada "Que, Cómo, Cuando? 

6.- Seguimiento de la ejecución de la decisión 

6.5 EL E::"\<IPLEO DE :\IETODOLOGIAS 

De acuerdo con Pressn1an, "la garant1a de calidad del software es la guia de los 
procesos de gestión y de las d1sc1plinas de diseño para el espacio tecnologico y la 
aplicación de la ingeniena de software., La i.:apacidad de garantizar la calidad es la medida 
de la madurez: de ésta disciplina. 

Cuando se sigue de fonna fructífera esa guia. lo que se obtiene es madu1ez en la 
ingenieria de software. Existen diferentes metodologias y diferentes formas de aplicarlas. 
las metodologías estructuradas cobran gran importancia en Ja ingeniería de software. Una 
metodologia puede ser cornbmac1ón de vanas y es importante que tenga las siguientes 
caractensticas 

Estructurada.- Esta caracterisuca se debe a dos razones esenciales. 

1.- Utiliza diferentes metodos y 1écnic3s estru~turadas que son propias de !a ingeniería de 
software. 

:!.- Guia paso a paso aJ grupo que la aplica explicando pnmcro, de forma muy general, Jo 
que debe hacerse. para luego entrar en Jos detalles a medida que se avanza hasta explicar 
las tareas esenciaJcs que el grupo de desarrollo debe llevar a cabo para el desarrollo de un 
sistema de información. 

Completa.- Cubre todas las distintas fases del ciclo de desarrollo de un sistem.;, de 
inforrnacion. desde la definición del proyecto hasta la implementación del sistema en la 
empresa 
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Particionada.- A fin de manipular mejor la complejidad inherente a un proyecto, la 
metodología se divide en fases, cada una de estas fases se divide en pasos, los cuales están 
orientados a algún aspecto del sistema de infonnación, cada paso a su vez se agrupa en un 
conjunto de actividades para c1 grupo de desarrollo Donde así se requiera. las actividades 
se descomponen en tareas especificas que deben realizarse por un miembro o grupo en un 
periodo de tiempo relativamente cono (para proyectos grandes de una y dos semanas). 

Las metodologías de ingeniería de software están orientadas a proyectos medianos y 
grandes que ameriten integración de grupos conformados por tres o más personas y que 
puedan requerir para su desarrollo mas de dos meses. 

Si un proyecto es pequeño, el desarrollador deberá seleccionar un subconjunto de las 
fases, pasos y actividades mostradas. 

La metodologia es una guia de trabajo no una .. receta de cocina" Cada proyecto tiene 
sus propias caracteristicas a! iguaJ que cada grupo de desarrollo y el ambiente que lo 
rodea, por lo que la revisión y modificación de las fases. antes y durante el desarrollo del 
sistema deberá regirse fundamentalmente por las normas y procedimientos de la 
organización. 

En la fase de planeación. Jos responsables detcnninará.n las actividades. las tCcnicas que 
van a ser empleadas y la estructura y contenido que deben tener cada uno de los 
documentos. para establecer normas y procedimientos. 

CALIDAD 

Orientando aún mas el empleo de metodologias dentro del desarrollo de sistemas, se 
puede afirmar que las tareas indicadas por cualquiera de ellas tienen como objetivo 
principal llegar hacia la CALIDAD de los trabajos de automatizacion de procesos 
cualesquiera que sean estos. 

La calidad puede cons1de:ra:rse como un resultado natur::i..I de la ingcnicria de soft\.vare. 
La calidad de software se puede definir como 

La concordanci.a entre los requc-rimientos funcionales y de rendimiento 
explícitamente ~tablecidos. los estándares de desarrollo explícitamente 
documentados y las carncteristicas implícitas que se ~pera de todo software 
desarrollado profesionalmente. 

Para detenninar la calidad del softv.¡are es necesario medir los factores que la integran 
contra alguna referencia ... McCalI propuso una clasificación de los factores de la calidad 
del software" Jos cuales estan indicados en la figura JO 
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Fli;:ura .JO. Clasificacion de f:oltorcs de calidad de software 

- Caracteristicas operacionales 
- Capacidad de soportar cambios 
- Adaptabilidad de nuevOs entornos 

La calidad implica mejora continua y se garantiza no solo por una correcta 
administración del proyecto, es tarnbic!n responsabilidad de la gente involucrada en el 
proyecto 

Si el grupo completo de desarrollo esta consciente de Ja filosofia de calidad, trataran de 
que en sus p1oducto!> se propicie Csta desde la definición y especificación de 
requerimientos hasta el manterumiento. 

Mucho tiene que ve& el lide& de proyecto o gestor de software. ya que es muy probable 
que un grupo de desarrollo joven empiece a hablar y actua& en varias cosas como lo hana 
su lider. y que un grupo experimentado probablemente se convenza a través de él, de 
cambios que deban realizarse. 

En cualquie& situación que liderec un grupo tiene una fuene responsabilidad sobre el 
éxito o fracaso de un proyecto El cliente o el usuario es quién mide Ja calidad del sistema. 
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Esta se dejara ver, por lo que los diseñadores conocen como interfaz. Si el sistema tiene 
calidad implicita pero su interfaz. es mal diseñada, el sistema podria ser rechazado o podria 
hacer que el usuario cometa errores, la interface presentada debe ser clara para evitar una 
secuencia de acciones peligrosas a partir de un mal entendido de la información 

Bohem menciona alguno criterios con los que se mide la calidad de software según se 
indica en la figura 3 1. 

ACCESIBILIDAD 

o 

U90GENERAL 

FACTORES CRITERIOS DE 11.EDCON 

Figura 31. Criterios de medición p11.ra la calidad de Bohem 

PRODUCTIVJDAD 

El desarrollo y mantenimiento de programas no es una tarea racit La cantidad de 
tiempo varia de acuerdo al tamaño y complejidad del producto a desarrollar 

En proyectos muy grandes, el numero de programadores puede ser tan grande que las 
diferencias individuales en la productividad tiende a equilibrar el promedio, sin embargo, 
los módulos de un programador pueden exhibir pobre calidad y retrasar su entrega. 

Los proyectos pequeños son muy sensibles a la capacidad individual del programador. 

Una de las metas de la ingeniería de software consiste en proveer notaciones, 
herramientas y tCcnicas que permitan a los programadores de buena. aunque no de 
extraordinaria capacidad de desempei\ar su trabajo de manera competente. profosiona1 y 
productiva 
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La medición de productividad es importante porque sin una estimación de la 
productividad. es imposible asignar el tiempo de desarrollo de un proyecto, ..iunque las 
mediciones de producti";dad son imprecisas, el uso de una tCcnica de conteo consistente, 
puede hacer íactible las comparaciones de productividad. 

Entre los factores que influyen en la productividad están los factores que se muestran 
en la figura 32 
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Fii.:ura .12. Factores que afectan la pruducthidad 

Los factores anteriores deben considerarse al establecer las 
como Ja metodología a emplear 

EVOLUCION DEL CICLO DE DESARROLLO 

del proyecto, así 

El ciclo de vida de un sistema muestra un proceso de nacintiento y muerte, su origen, 
generalmente es ocasionado por necesidades, a panir de las cuales. se emprende su 
desarrollo que va desde Ja defimcion del proyecto y la puesta en operación. hasta su 
operación y mantenimiento por un periodo mucho mayor a los demás, durante el cuaJ se 
alcanza su má..ximo rendimiento posible y luego los factores tales como la dinámica de la 
empresa, pueden hacer que se renueve, lo que da origen a un nuevo ciclo de vida o que se 
deseche, lo cuaJ marca su fin definitivo. 
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Fii.,"Ura .J.J. Ciclo de ,·ida de un ,.istC'm;1 compu1acion~ 

1 
1 

~ 

Los periodos relevantes del ciclo de vida de un sistema de TI se pueden agrupar de Ja 
siguiente manera: 

- Surgimiento o definición 
- Desarrollo 
- Operación y mantenimiento 
- Disposición (renovación o muenc) 

Estos periodos se dividen en etapas. éstas a su vez se dividen en fases. las fases en 
actividades y las actividades en tareas 

La ingcnieria de sofhvare esta compuesta de pasos llamados frecuentemente 
Paradigmas de la Ingcmcna de Soih"arc. y se chgcn basandosc en :a natur:.Ucza. .:!e la 
aplicación, herramicnias a usar y Jos controles y entregas, estos paradigmas son· 

a) El ciclo de desarrollo cl<isico 
b) Construcción de prototipos 
e) Técnicas de cuarta generación 
d) Combinaciones de los pasos amcriores 
e) Ciclo de desarrollo automatizado (CASE) 

Estos paradigmas tienen las caractcristicas de ser secuenciales e interactivos, es decir, 
se puede regresar a un paso pero a panir de ahi continua nuevamente el proceso 
secuencial 
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A. CICLO DE DESARROLLO CLASICO 
A. &1 ciclo d• d•••n'_ono cU1s1co 

-
. 

Apro~c1on 

-- ~ 
't]_~ 

Figura .J.i. Estructura de Bohcm 

La descripción de las etapas es la siguiente: 

I. Etapa de Ingenieria de Sistemas 

A raiz del surgimiento de nuevas necesidades y requerimientos, la organización designa 
a un lider de proyecto cuya pnmer misión ~s definir el proyecto, esto cs. justificar el 
desarrollo de un nuevo sistema de información,. establt!ccr su lactibilidad y de ser factible. 
planificarlo. 

El resultado se resume en los informes preliminar y de factibilidad v en el plan del 
proyecto. el cual coordinara todas las fases del proyecto 

I1 Etapa de Definición o de Analísis 

Es el estudio que permite tornar una acción posterior. su propósito es decidir qué 
acción tomar y describir esa acción completamente. es decir. determinar en ténninos 
generales, qué necesidades motivan el desarrollo de un nuevo sistema de información, qué 
inf"onnación ha de ser procesada. que función y rendimiento se desea, que criterios de 
validación se necesitan para definir un sistema como correcto. 

Si el proyecto es factible y su desarrollo aprobado. se inicia el proceso de desarrollo de 
un nuevo sistema de información. 
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En esta fase el gerente o director del sistema organiza un grupo de desarrollo, iniciando 
un ami.lisis del contexto en el cual se va a ubicar el sistema actual ('tv10DELO DEL 
SISTEMA ACTUAL). 

Para eJlo se recaba toda la documentación relacionada., se analiza el ambiente. la 
estructura y los procesos del sistema ampliado Se detennina junto con los usuarios. los 
requerimientos que debe satisfacer el nuevo sistema de información_ 

Asi mismo se establecen las funciones, restricciones v atributos de caJidad del sistema., 
los cuales se ensamblan en la Especificación Funcional y se resumen en un informe del 
nuevo sistema La de;:tlruc1on de los requenm1entos .:s la rcpresentac10n de .:-..1odclos del 
nuevo Sistema. 

IIJ. Etapa de Diseño 

Esta etapa determina Ct cómo. Se refiere a cómo se diseñan detalladamente las 
estructuras de datos y cómo son los flujos de datos.. cómo se van a implementar las 
funciones proccdurales y cómo integrar el producto. de tal fonna que no se deje ningUn 
punto a. la imaginación del programador. La etapa termina con la especificación del 
diseño. Un buen diseño es la clave de Ja lngenieria de Software. 

Lo anterior conduce a tomar en cuenta las siguientes premisas: 

a) Un sistema bien diseñado es fácil de implementar y mantener. 
b) Un sistema bien disei\ado es predecible y comprensible (administrable y confiable) 

Tradicionalmente esta etapa se conforma del diseño preliminar y el diseño detallado 

- DISEÑO PRELTh11NAR.- Considera al diseno de base de datos y al diseño 
arquitectónico dentro de esta fase Comúnmente. también se contempla que el diseño de la 
base de datos se genera dcspuCs del diseño arquitectónico, sin embargo, las metodologias 
orientadas a las estructuras de datos de Jackso"n y \Varnicr-Orr definen el diseno de datos 
como la base del diseno 

La descripción de las fases es 

- Diseño de Datos.- Esta fase comprende la identificación de las estructuras 
de datos que se refiere a las representaciones lógicas entre elementos de datos. dicta la 
organización. mC:todos de acceso y asociatividad. 

- Diseño Arquitectónico.- En esta fase se definen las estructuras de 
progrwn.ación y se organizan jer<lrquicamente. tambien se definen las relaciones de control 
entre módulos 
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DISE~O OETALL . ..\.00 O PROCEDL'RAL.- Esta fase se relaciona con la adaptación 
del lenguaje existente. integra el producto final. El diseño procedural debe especificar los 
detalles algoritmicos de las procedimientos sin arnbiguedad. 

IV. Etapa de Codificación 

Las representaciones del software se traducen a un lenguaje artificial que pueda ser 
comprendido por la maquina. el sistema se construye de acuerdo a las especificaciones del 
diseño y se aplican las pruebas de unidad 

Su objeto es producir prograrnas i.:orocctos y c1ic1cntt:s. 

V. Etapa de Prueba e Implcmcntacion 

Se prueba el sistema en base a las especificaciones de Prueba A pane de las pruebas 
unitarias de la etapa de codificación existen pruebas del sistema que involucran la 
integración y la aceptación del sistema 

Una vez completadas las pruebas se implanta el sistema de infonnación mediante el 
adiestramiento o capacitación a los usuarios y la conversión del sistema existente 
recientemente construido 

No hay que olvidar que un sistema en esta etapa nunca debe considerarse como 
liberado hasta no haber realizado las pruebas piloto correspondiemcs. 

Dichas pruebas son independientes de las antes cHadas, las pruebas piloto se deben 
realizar in situ (en el lugar), con una operación normal y con infonnación veridica. al 
mismo tiempo que se deben seguir realizando las operaciones en el sistema anterior 
(manual o autom:itico) a fin de que se puedan empatar los resultados para garantizar la 
correcta funcionalidad del sistema nuevo 

En estas pruebas por lo regular se pueden dctect:ir los errores mas insólitos que por lo 
general no son sólo del sistema sino de la operación de los usuarios y que 
desgraciadamente no siempre son tan obvios a los diseñadores ni analistas. asi como mal 
funcionamiento del sistema por razones completamente tbrtuitas a su operación normal. 

Es recomenda.ble, dependiendo del tamaño del sistema. objeuvos y áreas de la 
organización que lo van a emplear, llevar a cabo un piloto en un Jugar en particular 
durante un tiempo considerable, recomendando como mínimo 3 meses 

En este tiempo las labores seril.n duplicadas por el personal usuario, ya que dcbcr<in 
estar alimentando los dos sistemas y checando a su vez que no exista ningún error ni en el 
sistema viejo ni en el nuevo 
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La actividad es desgastantc. pero completamente justificable porque es mucho mayor el 
beneficio de estas actividades que el no hacerlas. 

Los buenos profesionales de la informiJ.tica deber luchar por este tipo de pruebas ante 
cualquier decisión o imposicion por panc de Jos directivos de la empresa., sea quien sea. ya 
que con hechos se puede demostrar la imponancia de este tipo de actiVJdade.s. que redunda 
en beneficios operativos y reducción de gastos inherentes aJ error de no llevar a cabo dicha 
actividad. 

Para lograrlo. el lidcr del pro~c..:to o J:re..:1,__-.r Je sistemas <Jebe dcmoslrar ante todo 
CA.RACTER y DETER.'YUNAClO¡...; en sus propuestas, sugerencias y modo de trabajar 

VI. Etapa de !\1antenimicnto. 

La definición y mantenimiento de software consideran a la etapa de mantenimiento, en 
el sentido de disminuir sus costos que llegan a representar hasta un 80~0 del costo total del 
proyecto. La etapa de mantenimiento replica las fases de las etapas de definición y 
desarrollo. en eJ contexto de software existente 

El mantenimiento implica 
- Mejoras 
- Adaptación 
- Ajustes 
- Correcciones 

La clasificación del mantenimiento de sistemas puede citarse en dos sentidos, uno es el 
mantenimiento preventivo el cual cst<i destinado a prever cualquier tipo de maJ 
funcionamiento del sistema (por ejemplo, reindcxación de tablas. actualización del 
software de base, depuración de tablas. optimízac1ón de código. etc.) el segundo tipo de 
mantenimiento es el llamado correctivo y tiene como finaJidad la modificación de un mal 
funcionamiento del sistema ya existente (pérdida de indices. llenado de tablas. etc ) 

B. CICLOS DE DESARROLLO UTILIZA."'iDO TEC:\!"OLOGIAS DE SOFT"\VARE 
(CO:"'ilSTRUCCION DE PROTOTIPOS) 

La construcción de prototipos se puede emplear utilizando tecnologias de tercera y 
cuanz. generación. La elaboración se puede llevar a cabo cuando. 

1 .- Los det=iJJcs de entrada. procesamiento o salida están definidos pero no se 
identifican completamente 

2.- Porque el desarrollador no estC seguro de la cficíencia o íorma que va a tomar lugar 
la interacción hombre máquina. 
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El modelo de prototipo puede ser en papel o ejecutable en una computadora, puede 
servir para establecer un cortjunto de requerimientos Ibrmales que pueden ser traducidos 
en Ja producción de programas mediante técnicas y mCtodos de Ingeniería de 
Programación. 

Los pasos para construir un prototipo se esquematizan en la figura 35. 

F'iJ.>ura .J!5. Construcción de prototipos 

La descripción de dichos pasos es Ja siguiente· 

J.- Recolección de requerimientos. Se definen los objetivos generales para el software, 
se identifican todos los requerimientos que estan definidos. y se perfilan áreas donde será. 
necesaria mayor definición. 

::.- Diseño rápido. Se determinan las representaciones de entrada y salida que 
conduzcan a Ja construcción de un protoupo. 

3.- Construcción de prototipo - Se refiere a traducir el diseño en código ejecutable. 
generalmenre se hace en forma automática en la computadora. 

4.- Evaluar- y refinar requerimiemos - Se evalúa por cliente-usuario 

5.- ~fodelo construido.- Puede sen;r en el desarrollo del sistema afinándolo, pero se 
debe construir el software real cn:focándose en c :ilidad y manrenimicnto 

Un prototipo ejecurablt! puede ser problcmátic:o por las siguientes razones 
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1.- El cliente puede pensar que es una versión del software, ignorando el significado de 
realizar un prototipo, y es probable que el gestor lo entregue bajo este principio por las 
prisas de entrega sin aclarar nada. 

2.- El desarrollador compromete la entrega de un .. sistema rápido" Es obvio que éste 
será ineficiente, porque la implementación es meramente funcional. y al paso del tiempo 
puede olvidar las razones por las que era inapropiado, entonces el prototipo puede 
convertirse en parte integral de las soluciones, representando lo que seria el producto de 
software. 

El secreto de reahz.ar un prototipo c1ecutable es c:stableccr un acuerdo entre d cliente, 
gestor y técnico, de que el prototipo se construye sólo como un mecanismo de definición 
de requerimientos, y que debe sustituirse por un software real. Se considera que el 
prototipo ha reemplazado al análisis funcional 

C. TECNICAS DE CUARTA GENERACIO!'l 

Utilizada con tecnologías de cuan:a generación. Abarcan herrasnientas de software que 
facilitan el especificar algunas caracteristicas a alto nivel y se genera el código fuente a 
panír de'! eJias, se basan en lenguajes no procedurales para consulta de base de datos, 
generación de informes, manejadores de datos, interacción y definición de pantallas y 
reportes. generación de código~ algunas incluyen: capacidades gril.ficns de alto nivel y 
capacidad de hojas de cálculo. 

Los pasos de este prototipo se esquematizan en la figura 36 y se refieren a los 
siguiente; 

1.- RECOLECCION DE REQUER..Th11ENTOS. Aún se hace necesaria la intervención 
de un analista y del desarrollador que pueden ser la misma persona, para proporcionar la 
infonnación en la fonna en que va a ser consumida por la técnica. 

Figura 36.. Técnicas de cuarta. eencracióa 
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2.- ESTR..\.TEGIA DE DISEÑO. Aunque se facilita el establecimiento de los 
requerimientos a la implementación que involucre los principios de un buen diseño 
(calidad y mantenimiento), sin él. se caerá en los mismos problemas que puede tener un 
desarrollo con los metodos convencionales. 

3.- Th.fPLE!ViENTACION. Los resultados deseados se establecen de manera sencilla y 
generando código automittico. 

4.- PRODUCTO Se debe realizar una prueba completa. desarrollar una documentación 
formal y realizar todas las actividades de transacción requeridas en el ciclo convencional. 

D. CO:\lBlN.AClON DE P.-\.SOS ANTERIORES 

Los paradigmas anteriores deben combinarse si se cuenta con los recursos para poder 
hacerlo, empleando las ventajas que proporciona cada uno, son complementarios. 

[!·:.=::;.¡ 

1 

FIJtUra 37. Combinación de paradi~ma!t 

Si los requerimientos estci.n bien comprendidos se puede aplicar un ciclo de vida clásico. 
si se requiere una fuerte interacción hombre-maquina, o algoritmos no probados, se puede 
aplicar un prototipo utili.zando tecnología de cuana generación si se cuenta con ellas. y 
después continuar con el ciclo de vida clásico a partir del diseño 

E. CICLO DE DESARROLLO AUTO:\IATIZADO (CASE) 

La tecnología mas avanzada de sofh .. ·are es el CASE (Computcr Aided Software 
Enginccring) y se refiere a la automatización del desarrollo del soth,•arc. Involucra 
tecnologia de tercera y de cuana generacion para recibir tccnologia de quinta generación. 

- 139 -



Los pasos de estos paradigmas se presentan en la figura 38: 

Figura 38. Ciclo de '\ida automatizado 

1) PROTOTIPO. La tecnología cambia el analisis tradicional por la construcción 
nipida de un prototipo para definir los requerimientos del usuario. soporta la generación 
de pantallas y reportes. asi como lenguajes de especificación de requerimientos 

2) ESPECIFICACION DEL DISEÑO Facilita e:! diseño por el uso de metodologias 
cstn.icturadas comunes, representando estructuras de datos. entidades de datos y funciones 
proceduraJes. 

3) CHEQUEO DEL DISEÑO El chequeo de la especificación del diseño es 
automil.tico y se utiliza para mantener consistencia con las espcc1ficaciones de 
requerimientos 

4) GENERACION DE CODIGO Representa del 80~'0 al l 00~,.-º de las especificaciones 
de diseño. eliminando errores de hacer mal uso del lenguaje de programación utilizado 

5) PRLrEBAS DEL SISTE~1A La tecnología reduce el esfuerzo para prohar el 
software. aunque no por ello se debe dejar de seleccionar con cuidado los datos de prueba 
de entrada 

METODOLOGIAS QUE CUBREN EL CICLO DE DESARROLLO 

Método es un procedimiento o tC:cnica para realizar una porción significante del ciclo 
de vida del software 

Metodologia en tenninos de Ingemeria de Software es una colección de métodos 
basados en una filosofia comUn para el ciclo de -..;da de desarrollo de sistemas 
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El ciclo de vida clñsico ha ido evolucionando con metodologías formales que varia de 
acuerdo a la técnica empleada de la siguiente manera 

a) TRADICIONAL - El cual ya se ha mencion.:ido. 

b) HIPO.- Hierarchycal Input Process Output, es una metodologia bas.:ida en la 
secuencia de entrada, proceso y salida empicando funciones dusdc el nivel mas general 
hasta el nivel de programación. 

c) ANALISIS DE DECISIO~ES - Utilizan condiciones y acciones para tomar reglas 
de decision, en las cu.:i.\t:s se emplean tabl.:i.s y arboles de dccis1on bi~1camt:nte 

d) TOP-DOWN - Se refiere a la descomposición funcional del sistema, es decir, es la 
estrategia que descompone problemas largos y complejos en problemas mas cortos y 
menos complejos, hasta que el problema original sea expresado como una combinación de 
varios problemas simples con solución. 

e) ESTRUCTURADA.- .. Es el proceso de decidir que componentes se interconectan 
de forma que solucionen al?;un problema bien especificado" Bas1camentc en la etapa 
moderna de amilisis de sistemas. la reduccion de planteamientos generales muy extensos a 
problemas de menor tamaño, logran modelar dicho sistema de una manera más simple 
involucrando sin redundancias a aquellos elementos que panicipan en la funcionalidad del 
proceso, determinando a.si las en11dades y sus relaciones 

Me Clure asegura que los métodos y metodologias de desarrollo mas empleados cada 
vez más en el mundo desarrollado son las estructuradas como lo ~on 

- Diseño estructurado de Yourdon 
- Análisis estructurado de Gane-Sarson 
- Analisis estructurado de De !\'larca 
- Diseño estructurado de Orr 
- Diseño estructurado de Jack.son 
- Otras !\.1etodolog1as 

'.29 l~/o 

13 8°/o 
12.]<% 

7 "2°/o 

34 9'% 

Las metodologías estructuradas además de tener sus propios conceptos se basan en 
conceptos de otras mctodologtas. una descripción breve de estas mctodologias es la 
siguiente: 

ANA.LISIS ESTRUCTt;RADO. 

Las metodologias de Gane-Sarson y de De !\.tarco son parecidas en su proceso. El 
análisis estructurado es una metodología de analisis que establece como meta que el 
documento de especificaciones sea mantenible, gráfico, lógico. partic1onado. entcndible, 
un producto natural de trabajo 
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Los elementos que emplea se esquematizan en la figura 39 y se describen a 
continuación: 

- Diagramas de flujo de datos (D F D ).- ·Permiten representar un sistema en Ionna 
panicionada y jerárquica, es la herramienta central del análisis estructurado. Esta 
simbologia ha tenido la mayor aceptación en las metodologias estructuradas. 

- Diccionario de datos. (D D.).- Es la herramienta para declarar las interfaces entre los 
elementos del D F.O. 

- Mim-espec1ficaciones (fl..lE).- Son las herranUentas que descnben la logica de un 
proceso o política de Ja empresa Una mini-especificación se compone por· 

- Español estructurado 
- Arboles de decisión. 
- Tablas de decisión. 

Debe quedar claro que el análisis estructurado no es: 

Análisis de costo-beneficio. de f!lctibilidad. administración de proyectos. selección 
de equipo ni razonamiento conceptual. 

Et análisis estructurado e.s un método def análisi5 de sislemas. 

0.F.O. 

-'~-· --- . 1-=- I ~,9l ~- ~-
~-.¡- ..... --

o ~ ...... ....__._ --·----· 
.._ __ ... .,,.c_., _ _ """""" .. ,,_..,,__ ----

CJ--·-... ._.-..... -.. __ ... __ 
----- ::.-=..-: .. -:.:..::-.... _ .. _ ------·--

~ --· --
Fi~ra .39. Elementos de dia¡;;r~mas de flujo de d.:nos y herramientas t.le anoili"lOis estructurado 
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DISEÑO ESTRUCTURADO DE YOURDON. 

Es una metodologia de diseño que involucra la documentación y medición del diseno. 
Esta soportada por estrategias de diseño (análisis de transfonnación y transacción). y 
técnicas de documentación. su meta es producir un flujo de estructura que muestre los 
componentes procedurales y de program~ su jerarquia y la conexión de los datos. 

SegUn Y curdo~ se dcfint! como 

Determinar qué rr1ódulos y de qué manera interconectados~ solucionarían de la 
n1ejor 111anera un problema bien definido. 

Sus herramientas son las mostradas en la figura 40 y se definen corno· 

- Pseudocódigo.- Es la descripción de procesos en el lenguaje de programación 
iníormal, muy flexible y no ejecutable en ningú~ ordenador 

- Gráficas estructuradas o carta estructurada. - Ilustra cómo se selecciono un sistema en 
cajas negras o modulos. sus jerarquías y cómo se comunican_ El uso de las gl"áficas 
estructuradas tienen las ventajas tales como seleccionables. ayudas a la implementación., 
sirven de documentación y ayJda al mantenin11ento, se derivan del D.F.D. 

Las tCcnicas convencionales de diseno, contemplan dos etapas· 
- Disei'\o preliminar (nivel sistema) 
- Diseño al detalle (niVel programa) 

Figura 40~ Herramientas de discilo estructurado de Yourdon 
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EJ diseño estructurado de Yourdon consolida ambas etapas en una sola. El Diseño 
estructurado, no es programación estructurada, una herramienta para especificación de 
problemas, programacion modular, disei'io TOP-00\VN, diserlo automatizado. 
metodoJogia inlalible 

DISEÑO ESTRL"CTURADO ORIE:\ITADO A LAS ESTRUCTURAS DE 
DATOS DE JACKSON 

La metodoiogia de diseño de Jackson esta basada en el análisis de estructuras de datos 
y esui.ticas a dilerencia de la de Yourdon. que csra basada en el analis1s de flujo de datos 

Es una técnica para manejar datos, su enf"oque y meta es derivar estructuras de 
programas a panlr de las estructuras de datos 

No se usa ni se recomienda para programas grandes y complejos La mctodologia de 
Jackson utiliza tres herramientas estructur.adas mostraaas en la figura 4 l . 

. . 
C? ·--····~ 
E:::::i ~ ~~ 

Figura -U. HcJ""l"llmicnt;u de ~tichcl Jack.wn 

- Diagramas de estructura de árbol - Representación jerárquica de programas y 
estn.icruras de datos. Muestran el trata.miento de los datos y el control que se ejerce en Jos 
módulos. 

- MirUespecificaciones. 

- Diagramas de red del sistema - Flujo entre programas 
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DISE:'iO DE SISTE:\1AS ESTRUCTURADO DE DATOS WAR.."1IER-ORR 

Esta rnetodologia fue llamada a finales de los 5o·s. Construcción Lógica de Programas 
(LCP Logical Construction of Progrnms). se basa en la i;::suuctura de daros del problema a 
ser programado. En los 7o·s Ken-Orr la modificó llamimdola Diseño de Probrramación 
Estructurada (SPD Structurcd Program Design), que estaba dentro del DSSD (Data 
Structured System Devclopment Metodology). esta tCcnica se basa en la teoria de 
conjuntos y tiene un enfoque orientado a las salidas del sistem~ es decir, deriva ta 
estructura del programa y de los datos de entrada a panir de las salidas. mientras que la de 
Jackson combina todas las entradas y salidas a una estructura del programa 

En este enfoque. el diseño lógico precede al fisico, su meta es definir un modelo fisico a 
partir de las entradas que éstas a su vez.. son la definición de las salidas del sistema. La 
herrB.1T1ienta central de diseño es 

Diagramas de Wam.ier-Orr - Empleados para demostrar la estructura jerárquica y el 
flujo de actividades, procedimientos o datos de fluJo, utilizando llaves como 
representación (figura 42). 

Dentro de este grupo de diagramas entran: diagramas de entidad, utilizados para definir 
las entidades y transacciones entre ellas y diagramas de línea ensamblad~ utilizadas para 
definir d proceso funcional. 

{ ::: .... ~ 
{ 

Figura 42. Hrrramicntas de \.V.:irni~r - Orr 
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JNGENIERIA DE L~FOR:\IACION DE :\IARTIN 

Se basa en el enfoque TOP-DO\VN, para construir sistemas de Información. La 
mctodologia de 1\-fanin. busca identificar en todos los sistemas de una empresa. como se 
usa y compane la inf'onnación, y de ahí derivar la estructura de programa enfocándose en 
la infraestructura de información comün, como en la mctodologia de \Vamier-Orr. el 
diseño lógico precede al fisico. 

Su meta es desarrollar sistemas administrativos y su interacción con Jos datos de 
control Las herramientas utilizadas para esta metodología son 

- Diagramas de estructura de datos.- ~uestran tipos de entidades , sus atributos y sus 
relaciones 

- Diagramas de entidad relación - ~1uestran los tipos de entidades y sus relaciones. 

- Diagramas de flujo de datos/diagramas .de dependencia.- lvluestran el flujo entre 
procesos. 

- Descomposición de diagramas estructurados de <i.rbolcs jeráTquicos.- Representan la 
estructura arquitectónica jerirquica de funciones. procesos, procedimientos y programas. 

- Diagramas de acción.- !\.fuesttan la lógica detallada de un programa. 

- Layouts de pantallas y reportes.- Muestran el diseño de interface del usuario 

La metodologia de James !\.fartin divide el desarrollo en 4 pasos como se indica en la 
figura 43. 

Figura .u. ~1ctodoloi:i.:1 de .James ~lanin 
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Todas las metodologias expuestas anteriormente representan estrategias de solución 
para el desarrollo de sistemas 

A continuación se describe una mctodologta a nivel de fases basada en enfoques 
estructurados de Ingeniería de Soft,,.,.·are y en la pr-iictica. 

FASE l. INGENIERlA DE SOFT\VARE.- Es la fase en que se definirá el sistema; 
algunas veces se entra en confusión porque el tCnnino es muy usado para las actividades 
de aná.Jisis de requerimientos Je! sotlwar-e. pero la Jngemcna de Software define el papel 
que juegan todos los elementos del sistema. no sólo del software. Su objetivo es adquirir 
una idea conceptual a nivel macro Ud proyecto. asi como su objetivo y akance 

Estas tareas se complementan realizando en esta fase y a partir de los elementos 
recabados como parte de Ja idea conceptual preliminar del sistema. el ESTl}DIO DE 
FACTIBlLIDAD o de OPORTUNIDAD. el cuaJ antes de entrar siquiera a adquirir el 
compromiso de la automatización, permitirá identifica.- si el proyecto es real y factible ya 
que de no ser así, es en ese momento que se debe tcnninar cuaJquier intento para su 
realización o bien. modificar su planteamiento y volver a analizar. 

FASE 2. PLANEACION esta constio-uida por la investigación y por la estimación Esta 
fase es considerada como taJ en la metodología de James ?\-1artin para ingenieria de 
información. La planificación del proyecto de software es el primer paso en el proceso de 
Ingeniería de Software. Esta fase detennJna quC ciclo de vida se utilizar~ la estructura 
organ.izacionaJ del proyecto. la programación preliminar de costos, recursos. personal, 
herramientas y técnicas que se emplearan así como los estándares que se seguirán. 

Como se ha descrito a travCs del presente trabajo, la planeación es la tarea rná.s 
importante en la conducción del proyecto ya que. es aquí donde se estiman los tiempos y 
movimientos, cargas. recursos, plazos, contingencias y acciones correcuvas, etc. 

FASE 3 A......'1ALISIS ESTRUCTL'R..ADO o llamado tambiCn DEFINlCION DE 
REQUERI!\.HE:-JTOS DEL SISTE~1A. t:stablece un sistema racional para hacer ana.Jisis 
de sistemas de infonnacian de c;ilida.d. 

Esta actividad establece la comunicación necesaria para asegurar el reconocimiento del 
problema. Se determina., junto con el usuano, los requerimientos que deben satisfacer el 
nuevo sistema (funciones y restricciones) El produce de esta fase es la especificación que 
describe el ambiente de procesamiento, las funciones. manejo de excepciones. prioridades 
de instrumentación, cambios probables y modificaciones factibles, asi como los criterios de 
aceptación del producto. 

FASE 4 DISEÑO ESTRUCTURADO consolida las fases del diseño tradicional en 
una sola. su objetivo es proporcionar la cana estructurada y la definición de todos los 
módulos a un nivel de detalle tal que no haya ambigúedad para su codificación 
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FASE 5. I?\.1PLE11.1ENTAC10N las representaciones del software se traducen a un 
lenguaje anificiaJ que pueda ser comprendido por la máquma, el sistema se construye de 
acuerdo a las especificaciones del diseño (un buen diseño llega hasta el nivel de detalle del 
pseudocódigo) y se aplican las pruebas de unidad. Su objetivo es producir programas 
correctos y eficientes. · 

FASE 6. GENER.ACION DE LA EVALlJACION. Para que un sistema de software 
esté bajo comrol no debe faltar esta actividad. 

Dicha acuvidad detine cómo se escablecera la meta de c:::ilidad de software. sus 
ñmdasnentos se encuentran en to3 factores de cahoad y producuv1dad, los cnteno3 de 
evaluación se generaran a panir de los estilndares de desarrollo de sistemas y además de 
considerar los requerimientos explicitas del producto deberá considerar tambiCn los 
implícitos (como lograr un buen mantenimiento a partir del desarrollo). Su meta es generar 
un conjunto de pruebas de control de calidad. 

FASE 7. CONROL DE CALIDAD. Tradicionalmente, ésta fase corresponde a la fase 
de pruebas; es el mecanismo para asegurar la calidad de un producto de software. es un 
fase que no puede dejar de considerarse en t!ste modelo ya que es una meta de la 
Ingeniería de Softw-a.re. 

Es el proceso de demostrar que un sistema de software confonna los requisitos de 
la evaluación y procesa correctaniente todas las posibles entradas. Su nieta es 
eliminar condiciones inesperadas y f.allns. 

FASE 8. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS Esta actividad es relevante si se 
considera que el manual de usuario es uno de los documentos finales del software. Esta 
actividad se realiza con el fin de establecer un manual del sistema en términos del usuario. 
Tradicionalmente se consideraba como una salida de implementación pero 
estructuralmente esta fase no es subsecuente de ella. 

FASE 9 INSTA.LACION. La instalación de un sistema implica. adiestramiento de los 
usuarios, conversión del sistema c=:xistcnte al desarrollado (puesta en operación y la 
entonación inicial del sistema de infonnación). Finalmente se entrega el sistema y su 
manual al usuario asi como al grupo de mantenimiento y operación (que puede ser el 
mismo o no). el documento integral y final del sistema. 

FASE 10. MANTENil\rHENTO. El mantenimiento se considera como una fase a 
posteriori del sistema instalado, y parte de alguna de las fases del ciclo de desarrollo. 
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Figura 44. Ciclo de vida de un proyecto estructurado 
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CAPITUL07 

CASO PRACTICO 

En este capitulo se ejemplificará lo expuesto a lo largo de los capitulas anteriores del 
presente trabajo de tesis. tomando como prototipo un proyecto elaborado en 
TELEFONOS DE !'vtEXICO, S A. DE C.V. el cual aunque no es demasiado extenso. 
cubre perfectamente los pasos de la Plancacion y Admmit.tración de Proyectos de 
Tecnología lnfonnatica. 

En el capn.ulo 2, se discuuo sobre ci ongl!n de los proyectos y como :lacen,. en este ~aso 
se danin algunos antecedentes para comprender el objetivo que se fincó para el logro del 
pToyecto 

ANTECEDENTES 

En una de las áreas operativas de TELEFONOS DE :"\.1EXICO. S A. DE C V se lleva a 
cabo la recepción de las quejas de los Clientes derivadas de algUn problema en el ser..;cio 
teleíónico A esta área se le conoce corno "CE:-.:TRO DE RECEPCIO~ DE QUEJAS 05" 
ubicado en el edificio del CENTRO TELEFONICO DE SAN JU.-\.."J (CTSJ). 

En otras palabr-as, todas las llamadas que se hacen al "05" de TEL~fEX se r-eciben en la 
entidad citada y son procesadas por las "Opcrndoras de 05" dependiendo del tipo de falla 
que reporte el cliente 

Para esta función, el "05" fue dotado de un sistema especial de recepción, enrutamiento y 
liquidación de las quejas conocido como CALRS (Ccnua.lized Automatcd Loop Rcport 
System), o bien "Sistema Centralizado de Reportes de Loop Automático·•. 

Mediante este sistema.., ta operadora puede tener en pantalla a partir del numero 
tclcfi:.'mi~o que rcport:l el cliente. datos sumamente imponantcs como son Nombre, 
Dirección. Colonia.., C P., Central de Pcrtcncnc:a.., Clase de ~cr.:icio del dicntl!. Pcrñl del 
cliente. Distrito, Principal. Sccundano. Strip. etc 

Datos mediante los cuales la operadora dara trámite y dirección a la queja dcspuCs de un 
diá.logo con el cliente en el que especifica la falla y se cataloga de acuerdo a las claves de 
recepción que existen para este fin. En el momento del diá.logo con el cliente, la operadora 
esta capacitada para enviar desde su posición (terminal) una prueba remota recorriendo la 
red. pasando por la central a la cual ~sta conectado el cliente para determinar el posible 
origen de la falla. 

El sistema sugiere la ruta de atención que se le puede dar a la queja para que se despache 
la misma y sea atendida por el área especializada de TELi'·1EX 
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El Sistema cuenta con una serie de reportes de carilcter técnico que emplean los Centros 
de Trabajo y Jas Centrales para llevar una estadística generaJ de los trabajos que por 
concepto de quejas se van realizando diariamente y algunos otros de cará.cter operativo 
que soportan la actividad en las áreas 

Cabe hacer mención que la aplicación es propietaria y cerrada.. es decir. no se cuenta con 
la facilidad de acceder a los programas fuentes de la aplicación y se está. impedido para 
cualquier modificación Je manera directa 

Por otra pane, el sistema arroja dos tipos dt! archn:os 1.knominadus FIN..-\.LIZ.-\._DQS Y 
PE?'-.TilE?\iTES ios cuales cueman con inúH"mac1Un l . .ic aqudlus u Jbajus ter ruin.u.Jos y los 
que quedaron pendientes ei:-i la jamada 

Esta información es la umca que= de d.!guna manera se puede mampulo: r y explotar 
dependiendo de los requerimientos de los usuarios. 

La aplicación cuenta con una herramienta denominada BJ-L.\.C (Biblioteca de Historia y 
Analisis) dentro de la cual y con una programación propia. se pueden llegar a generar 
algunos reportes especiales no contemplados en la arquitectura de la aplicación. 

DETECCION DE REQUERJ:\11ENTOS 

Las áreas operativas de TELZ\1EX que atienden las quejas de Jos clientes manif"esta.ron 
alb~nas necesidades y problemas para la ob(ención de información cstadistica mucho mas 
detallada para efectos de analisis, presentación de rcst:ltados y toma de decisiones. 

Los planteamientos generales fueron. 

1.- El envio a proceso de un programa de BHAC. llega a tardar hasta mas de 3 horas 
para obtener los resultados y en algunos casos existen encolados bastant~s procesos 
previos que deben ejecutar~e antes de correr alguno en particular 

2.- Se debe generar información de manera descentralizada y de acuerdo a la 
organización de TEL!\-tEX. es decir, por Centro Operativo, Central y División Operativa. 

3.- El desempeño del equipo se ve afoctado en la ejecución de reportes lo cual se refleja 
en respuestas lentas del sistema en las posiciones de operadoras (mas de 1 minuto) 

4.- Se tienen expectativas de agregar a las funciones del CALRS. al&,~nos reportes que se 
vcnian manejando en otro sistema c!enominado STD~fAD[ 
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El área de Sistemas de TEL~X responsable de atender éstos y otros reclamos se dió a 
la tarea de llevar a cabo un ESTLiDlO DE OPOR TU'SlDAD (conocido tambiCn como 
ESTL'DlO DE VIABILIDAD o FACTIBlLlOAD) dentro del cual se estudió en una 
primera etapa la problemoitic~ soluciones, riesgos, etc. ligados a la resolución del 
problema al que se enfrentaban las arcas operativas 

Este estudio se llevó a cabo con el empleo de la metodologia de desarrollo de sistemas 
empleada en TEL~1EX denominada SD~t/S (Structured Devclopment Metodolos'Y 
System), la cual retoma las principales ideas y recomendaciones de metodologias tales 
como JOLTRDON, Vv'AR:--.;IER. HIPO. Jr\ .... '-IES ~1A...RTl'.'J . ..:te, y t!S una de las primeras 
tareas que se llevan a cabo como parte del Al'iALISIS. 

A continuación se presenta el Estudio de Oportunidad, iniciando con una breve 
introducción de su objetivo y finalidad. 

ESTUDIO DE OPORTUNIDAD {FACTWlLIDAD) 

La finalidad principal del Estudio de Oportunidad (EO) es la de proporcionar la 
inf"onnación necesaria para permitir a los niveles jerárquicos adecuados, decidir- sobre la 
oportunidad o no de iniciar un proyecto y. proveer al equipo de trabajo involucrado en el 
mismo las bases necesarias y bien establec1das para su inicio, planeación, administración., 
control y seguimiento 

Este documento esta dirigido principalmente al Comité de Orientación. el cual 
plantea una serie de consideraciones y lineamientos que deben tomarse en cuenta para 
decidir el plan de acción a seguir por tos integrantes del equipo de pr-oyecto, 
estableciendo los compromisos tanto por parte del :irea usuaria como de Sistemas .. 

Se encontrara tambiCn, la conclusión de estas consideraciones, asi como las 
recomendaciones hechas por Sistemas para el adecuado desarrollo del proyecto. 

Cabe mencionar que una vez revisado y acordado el presente documcn"to, dcber:i 
firmarse por las partes involucradas (usuarios y Sistemas), ya que este ser:i el documento 
oficial con el que se dC inicio al proyecto y cualquier modificación a los requerimientos 
presentados en la etapa de Definición de Requerimientos del Sistema o incluso en esta 
misma. deberán ser validados y aprobados por el Com..ité de Orientación 

Para el caso especifico del proyecto ""Sistema de Reportes de Explotación del 
Sistema CALRS {SIRECALRS)"", el presente documento pretende dar algunas soluciones 
a la problem3.tica referente a la obtención expedita de reportes y cstadisticas necesarias 
par-a los Centros de Trabajo (C T) de TEL'1EX . asi como para las 3.reas de atención de 
quejas (05). · 

.. l.Sl ~ 



Estas soluciones están presentadas a manera de alternativas considerando las 
diferentes posibilidades para su iogro, asimismo se da una explicación breve del contexto. 
situación actual. problematica, necesidades y riesgos del sistema actual y del propuesto 

En resumen, esle documento puede ser considerado corno un estudio de 
factibilidad del proyecto con las bases que marca para su desarrollo la ~1etodologia 
adoptada por Sistemas TEL~1EX 

CO!'tCLUSlO~ES Y RECO:\IE~DACIONES 

Conclusiones 

Tornando en cuenta los argumentos presentados en la sección de SOLUCIONES 
POTENCIALES. la mejor recomendación que por parte del equipo de trabajo se puede 
plantear es la ALTER."íATlVA 2.- E;\1PLEO DE HERR.\J\ .. flENTAS DE 4ta. 
GENERACION Y B.D. ya que ~e toma como principales argumentos el que 
primeramente. la relacion costo/benefic10 no es de un indice muy grande sobre todo 
comparada con los costos que prcvi.siblcmentc se le cobrarian a TEL~'f.EX por concepto 
de la realización de los reportes 

Por otra parte, al emplear esta alternativa, en gran medida se disuelve la 
dependencia de procesos con el equipo lBM MAINFRA .. ,1E de TEL~1EX. ya que al 
contar con el equipo dedicado. infraestructura de comunicaciones y lo que es mas 
importante un desarrollo a la medida de los requenmientos de los usuarios de CALRS. se 
toma un control total de la cxplotacion de la información 

Esta e~plotacion no interfiere con la buena operación que hasta la fecha ha tenido 
el C.ALRS. por el contrario, si se logra que '>e pueda obtener una copia de la base de datos 
principal de este o trabajando sobre los archivos que arroja el sistema hasta hoy. se puede 
brindar un valor agregado a la aplicación cubriendo satisfactoriamente las expectativas de 
los usuarios y cuidando sobre todo el buen dcrl!mpeño de la aplícación 

Reforzando aún mas el elemento fin::mciero. se puede hacer uso de los valores de 
recuperación. es decir, st se pudt: hacer uso de los equipos que se esten liberando por 
consecuencia de la cancelación de proyectQs. esto no implicarla mayor inversión o 
erogación del presupuesto sino. la reasig.nac1ón de dichos equipos que puede ser que ya 
tengan el software de desarrollo 

Las licencias de TCP y de PC/TCP se solicitan al ilrea de Sistemas correspondiente 
y sólo en caso de que no se tenga el soft,,.,are de desarrollo se tendria que comprar de 
acuerdo con los convenios corporativos que ya existen entre TEL~X e n-..'FOR.."11X~ 
e.o 
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Lo anterior. aunque es lo m:i.s recomendab:e, no demerita el uso de la 
ALTER..."JATIVA 1 ya que es viable y factible y la decisión será lo que finalmente oriente 
las actividades del gnipo de trn.bajo de Sistemas. 

Para respaldar la factibilidad de la generación de los reportes necesarios 
(Estadisticos y Adicionales) explotando la información del CALRS. el área de sistemas se 
dio a Ja tarea de iniciar una primera fase de desarrollo empleando la AL TERNA TIV A l en 
espera que las personas idóneas (comité de orientación) tomaran la decisión más prudente. 

Recomrndaciones 

CORTO PLAZO 

A corto plazo y hasta que se tome una decisión, el equipo de trabajo se avocara al 
desarrollo de los reportes con las herramientas actuales y en la medida de la bi-evedad de la 
resolución se puede empezar a desarrollar el SlSTEJ\1A DE REPORTES en un lapso 
relativamente cono con enuega de productos parciales de acuerdo a un plan 

J\.IEDL\.NO PLAZO 

Tomando en cuenta la resolución a favor de la AL TER..'IATIV A 2 se rornperia la 
dependencia con áreas y sistemas ajenos al proyecto CALRS y contando con el personal 
de desarro11o adecuado. se puede lograr una explotación mas amplia de la información y 
en un tiempo breve (hay que tomar en cuenta las limilantcs que serian. trabajar con los 
archivos de TR o tener acceso a una copia de la Base de Datos principal). 

Esto es factible tambien con la .\LTER.""JATIVA 1 pero con las restricciones 
inherentes 

LARGO PLAZO 

Crear una infraestructura de explotación de información b?Uardando la integridad. 
oportunidad y veracidad de esta. satísf"ac1endo las fonuitas necesidades de los usuarios en 
este renglón 



ALCA~CE DEL PROYECTO 

Modelo del dominio. 

El proyecto SIR.ECA.LRS pretende ser un sistema interactivo de obtención de 
reportes y explotación de la iníonnación proveniente de Ja operación del sistema CALRS 
o bien. la simple generación de los repones de manera aislada, con lo que se puede dar 
solución a algunas de las necesidades de inlonnación de las arcas que hacen uso de 
CARLS y que, aunque obtienen algunos reportes. éstos no abarcan todas las ex:pectativas 
de los usuarios o su procesamiento es demasiado lento 

EJ dominio que abarca dicho Sistema de Reportes de Explotación son las áreas de: 

- CENTROS DE TRABAJO 
- CENTRALES ~1A .... 'lTEI\.~fIE~TO 
- CENTRO DE RECEPCION DE QUEJAS OS 

Este dominio es en el que se llevan a cabo las recepciones de quejas. su despacho y 
la liquidación de las mismas. por tal razón los reportes que se obtengan de la explotación 
de información del CALRS proporcionara iníorrnac1ón estadistica y complementaria para 
el seguim..iento de los compromisos establecidos en el Titulo de Concesión de TEL11.tEX. 
por ejemplo. para la Continuidad del Sen..;cio de debera cumplir con un indicador de 6 
faltas por cada 100 lineas. el indicador de Conformidad del Cliente será de 12 quejas por 
cada 100 lineas. etc. 

Lo anterior da a tos responsables de las :ireas mencionadas los puntos de referencia 
que indican si están dentro de las METAS u objetivos. o que desviación existe amCn de 
otras informaciones relativas 
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CENTRO DE RECEPCION 05 

FiJ..'llr.l -15. Contc:110 l!Cnc:ral del proyccco 

Dominio Involucrado y usuarios involucrados 

El domimo involucrndo dentro de la .:mprcsa es principalmente el área de Planta 
Exterior y el Ser...·ic10 de Quejas {05). y los usuanos del proyecto serán los Jefos de 
Centro de Traba.jo, Jcfos de 05. 

Estas personas scr:in quienes definan las ncces1dadc:s de infonnac1ón y validen los 
desarrollos hechos por el equipo de trabajo de Sistemas y realizaran las funciones 
descritas en la planeación global del proyecto 
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EVALUACION DE NECESIDADES Y PROBLEMAS 

Descripción del sistema existente 

CALRS 
(Centralized Automated Loop Reporting System) 

A.- Descripción Funcional 

CA .. LRS es un sistema que permití'! registrar y .llmaccnar los repones de qut:jas 
realizados mediante una sene dt: vcnficac1oneS. determina el estado en que se encuentra 
una linea o telefono reportado al OS. para asi darle la correcta atención en d menor 
tiempo posible. 

Sus funciones pnncipales son· 

- Maneja una base de datos para la recepción de que1as rcponadas al 05 

- Registrn la informacion que d diente le proporcione a la operado1a para 
facilitar la localización de !a falla y ag1hzar su atencion 

- Prueba la línea de chcnte. despliega el resultado y sugiere la acc1on a seguir para 
su reparación 

- Proporciona infbrmación al cliente cuando Ja queja no procede y lo orienta para 
resolver su problema. 

- Establece una fecha compromiso para la atención de Ja queja con el cliente 
(cüa) 

- Filtra las quejas recibidas en el 05 hacia los Centros de Trabajo (C T.) y Centros 
de :Vtantcnnniento y Analisís {CcrnralcsJ 

- Direcciona la queja hacia el CT dependiendo de la mfonnacion proporcionada 
por el cliente y del resultado de Ja venfica..:ión de Planta Exterior o de Centrales 
l\.fantenirniento 

- Agrupa y despacha los repones de quejas para su reparación. 

- Guarda un histórico de quejas para amifisis 
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Las funciones que realiza C . .lJ_RS se presentan durante varias etapas que van 
desde la recepción de la queja en el Centro de Recepcion 05. hasta la reparación en la 
Planta Exterior o en Centrales de ~:1antenimiento 

Dichas etapas inician cuando el cliente repona aJ 05 su numero telefónico para lo 
cual la operadora desde su posición CALRS procede a recibir y filtrar la queja solicitando 
el numero telefónico que se repona y una descripción breve de la falla. 

Si se detennma que I!! daño es debido a problemas en la Red o en la Central 
Telefónica. se indica al cliente que Ja queja no procede (QC"EJA OBJETADA), ejemplos 
de ello son; baja, suspen.s1on. etc. 

Por otra parte sl el problema es alguna falla en la Planta, se realiza de manera 
automá.tica una verificación para enrutar la queja al C. T apropiado distribuyéndola ahi al 
personal correspondiente (Cables. Reparaciones, L./\...DATEL. Lineas. etc.) paI"a su 
atención y posterior liquidación. o Central que le corresponda para el mismo fin y 
liquidación mediante el CA.LRS. 

El siguiente diagrama ilustra lo antenor. 
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ESQUEMA DEL FLU.JO DE LA QUE.JA 

QUEJAS RECIBIDAS 

A .. 
' T 
A 
e 
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QUE.JA~SUQUIDADA=O I~ 

L--....Jl---1~ --:""' s 
-:o- 6 

R 

' A 
N 

D QUE.JAS QUE NO PASAN A LA SIGUIENTE ETAPA 

Figura 46. Flujo de la queja 

B.- Situación actual 

L 

Actualmente en cada una de las posiciones de CALRS ubicadas en los Centros de 
Trabajo. Centro de Mantenimiento de Centrales~ Centro de Análisis y Centro de 
Recepción 05 es posible emitir algunos reportes que el propio usuano define mediante el 
uso del módulo de Historia y An;ilis1s. el cual permite definir a traves de algunos 
comandos el programa. que contiene los parametros para emitir dichos reportes 

Una vez conformado dicho programa se manda a ejecutar lo cual puede llegar a ser 
un proceso lento debido a que cui:..ndo se encuentran concurrentes y activas todas las 
posiciones de CALRS. el sistema tarda en atender los programas de generación de 
repones. 

La información de CALRS es enviada tarnbiCn a otros sistcrmis en el 
M.AINFRA.."v!E de TEL!\.'fEX para obtener otro tipo de reportes que no estin 
implementados y se obtienen otros mis a través del sistema SISM..~I de los Centros de 
Trabajo. 
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Existen también algunos repones estadísticos que son necesarios pero que debido 
a sus pan1cularidades no se pueden implementar en CALRS y en caso de que el proveedor 
los desarrollara el costo seria muy alto. 

Por otra parte, actualmente a la lmica fuente de inf"onnación del CALRS que se 
puede acceder" son los archivos de los TROUBLE REPORTS (TR) fin.~1J'l..IDDl-lliI\1M 
y pend . .'\.A.l\111v1DDHI~1 de los cuales no se podria obtener el 1 OOo/o de inf'onnación 
para todos los repones y el acceso a la base de datos principal esta (cuando menos a la 
fecha) restringido. 

C.- Equipamiento 

El CALRS es un sistema centralizado que corre en una HP 9000 ubicada en el 
Centro TelefOnico San Juan v esta dotada de una infraestructura de telecomunicaciones a 
través de la RUT (Red Unive~sal de Telmex) con líneas privadas de respaldo 

En cada uno de los puestos citados anteriormente, se cuenta con terminales HP 
conectadas al HOST principal a tr:ivés del protocolo TCP/IP, ademas de contar con la 
infraestructura de impresión correspondiente. 

Principales problemas y necesidades 

De alguna manera se han venido citando Jos problemas para la explotación de la 
información de acuerdo a las expectativas de los usuarios lo cual no quiere decir que esto 
intervenga con el BUEN FUNCIONA.."11ENTO DE C.A.LRS. 

Esta problemñtica estiL orientada a algunos requerimientos especificas que son los 
repones especiales y estadísticos 

Por otra parte, es deseable que Ja operación y obtenc1on de los reportes ya no 
tengan que ver con un procesamiento dentro de la :\.1,-'\J1'.'FRA ... '\,!E o de sistemas alternos, 
sino que se puedan obtener directamente de la informacion proporcionada por C..-'\.LRS y 
procesados en el equipo existente o en un alterno pero del mismo proyecto ganando con 
ello independencia en el procesamiento. 

Como parte de las nece:>idades, es conveniente menc¡onar que seria bueno contar 
con un manejador de base de datos y con algUn lenguaje de cuarta generación para el 
desarrollo expedito de los reportes y principalmente si se requíere que se desarrolle un 
sistema de repones corno tal. 
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Cambios f"uncionaJes necesarios 

Los cambios funcionales no afectan la operación de Cl~LRS ya que se trata de un 
subsistema (por así decirlo) de explotación de intbnnación (en el caso de desarrollar un 
sistema de repones) y seria transparente para el usuario el envio de sus reportes. ya que en 
una primera etapa seria el personal de Sistemas quien se encargara de ello y los dirigirla a 
los jefes de C.T .• Centrales, t:tc. Lo más relevante sena que ya no se dependeria del 
MA.INFR.Ar-.1E y posiblemente de otros sistcmi;is como el SISMADI. 

Exigencias físicas 

Dependiendo de la decisión que se tome de las alternativas presentadas rniis 
adelante, se requeriria instalar o no los recursos de software. hardware y netware o 
trabajar con los que se cuenta 

De hecho, este proyecto no demanda mayor inversión ya que existen varias 
alternativas reales que se pueden utilizar y están descritas en el punto de SOLUCIONES 
POTENCIALES. 

11\1P.ACT0 SOBRE EL PL.A.N DE SISTE='-f.·\.S Y SOBRE LOS OTROS SISTEMAS 

Impacto sobre el plan de Sistemas 

El desarrollo del proyecto no interfiere con los planes originales de CARLS ya que 
en ningUn momento se afectan sus directrices, por el contrario con este esfuerzo y a 
iniciativa de los integrantes del proyecto y en colaboración con los usuanos. se pretende 
dar un valor agregado a la aplicación. 

Impacto sobre los otros sistemas (existentes o futuros) 

A Se descargana al \.1AINFR.A.....,..1E de los procesos de reportes de CALRS 
(PLEX). 

B. Probablemente ya no se emplearia el SISMADI para la obtención de repones ya 
que se desa.rroltarian en la misma plataforma del CALRS (cuando menos en 
ambiente UNIX) 

Impacto sobre las bases de datos (existentes o futuras) 

A. Si se logra el acceso a la base de datos principal (copia) se pueden generar 
procesos de cxponaciOn a otras aplicaciones que requieran de este tipo de infonnación. 
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SOLUCIONES POTENCIALES 

Soluciones potencia.les a tomar en cuenta 

El arca de Sistemas propone las siguientes alternativas de solución para el 
dcsarTollo del proyecto. 

ALTERNATIVA 1.- GENERACION DE PROGRA!\IAS EN A\.VK OC Y USO DE 
RECURSOS ACTUALES 

Esta alternativa se basa en CJ"ear solatnente los programas necesanos para la 
obtención de los reportes que se requif!ren sin llegar a ser un SJSTE!\-tA DE REPORTES 
ya que estos progrnmas serian ejecutados en modo BATCH y programados en el 
procedimiento CRON (bitácora del sistema) de UN1X para que sean ejecutados de 
acuerdo a calendarios definidos 

Corno los reportes requieren de algunos parámetros para su obtc:ncion como lo 

- FECHAS (PE!UODOS) 
- TIPOS DE CORTE 

• DlVJSJON OPERATIVA 
• REGION 
ºAREA 
•CENTRAL 
•CENTRO DE TRABAJO 
•DISTRITO 
•TELEFONO 

- TIPO DE REPORTE (El que se desee en ese momento para su ami.lisis) 
-1'1~RO DE FALTAS A A .. NALIZAR (Determinadas por el usuario) 
-ETC. 

y como las necesidades de cada centro en la obtención de la inf"ormación son 
diferentes. se sugiere que sea creado un archivo de P AR.Al\1ETROS Jos cuales tcndrian la 
iniormación antes citada para que el operador lo ligara a los progn\mas de cada C.T. y se 
ejecutaran los procesos paniculares obteniendo los resultados a la mai'iana siguiente 

En este caso seria responsabilidad de Jos usuarios el llenado de este tipo de 
archivos de PA.RA..."1ETROS (con la debida capacitación) delegando a los operadores 
exclusivamente su ejecución. 
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Dichos programas correrian en un proceso nocturno, ya que la información de 
insumo csri contenida en los archivos de TROUBLE REPORT (RT) 
fin.AAMlVIDD~ y pend.A . .A.."1..''vtDDHH?v1!\.1 y son obtenidos diariamente a panir de 
las 21 :00 horas por el sistema CALRS y hasta la fecha son la única fuente de obtención de 
información para poderla explotar. 

Obviamente, se trabajana sobre copias de dichos archivos los cuales serian 
fonnateados para su explotación. garantizando con ello que la intbrrn::ición proveniente de 
CALRS no se vea afectada en ningún momento conservando as1 su veracidad e integridad. 

Como se menciono antcnonncntc, se trata de procesos en B,..\.TCH y para dio la 
hcrTalTlienta de desarrollo seria el A \VK de UNIX y esto seria en una primera etapa si es 
que se requiere celeridad en dicho desarrollo, porque una SCbY\lnda opción dentro de esta 
alternativa es la de un desarrollo completo en.C el cual si podría dar como resultado un 
pequeño SlSTEMA DE REPORTES interactivo, sin embargo~ la obtención de la 
información no seria sino hasta el día siguiente de acuerdo con causas citadas 
anteriormente y algo que debe quedar claro es que el tiempo de desarrollo podría 
alargarse. 

El siguiente diagrama esquematiza esta alternativa con sus dos opciones. 

ALTERNATIVA 1 

Fis:ura 47. Solución po1cnciul la 
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ALTERNATIVA 1 

OPCION B 

Figura -lH. Solución potcnci"-1 lb 

} 

A•CHOVOS T• 
('TFlou•&.• Rl!PQJIT) 

ALTERNATIVA 2.- EMPLEO DE HERRAMIENTAS DE 4ta. GENERACION Y 
B.D. 

Esta alternativa sugiere la obtención de algunos elementos de hardV11arc, software y 
nctware que no necesariamente represcntanan una erogación del presupuesto. sino la 
recuperación de va1ores. es decir. emplear IoS equipos y facilidades con los que ya se 
cuenta y sobre todo de aquellos elementos que se han ido liberando gracias a la 
concentración de cquipoS; en los CISIC's (Centros de Integración de Sistemas de 
Cómputo). 

La lista de requerimientos es la s1guiente 

HARD'\.VARE 

1 Minicomputadora HP 9000 ó Sun Sparc Server l 000 
Espacio en disco SGB (escalables) 
Memoria R.A1\1 64 a 128 MB 
Procesadores duales o de multiproccsamiento 
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SOFTWARE 

INFORMIX 4GL 
SQL 

NETWARE 

Enlaces de RUT o LP 
TCPfIP 
PC/TCP 

La idea principal de esta alternativa es la de generar un SISTEMA DE 
REPORTES en un equipo que no interfiera. con la HP9000 del CALRS para evitar 
sobrecarga (OVERHEAD) y disminución del PERFOR..J\!f.ANCE del sistema. 

Esto tambiCn se fundamenta en la necesidad de contar con herramientas de 4ta. 
generación como lo es el manejador de Base de Datos INFOR.'\11X con el cual y mediante 
sus herramientas (4GL y SQL) se tiene una celeridad bastante alta en el desarrollo de 
aplicaciones. mantenimiento a las mismas y una explotación fuera del sistema del 
contenido de sus tablas. Esto requiere que: 

A) Si se van a seguir empleando los archivos del TR. estos sean pasados a la 
maquina donde resida el SISTEMA DE REPORTES los cuales serian vaciados 
directarn.ente a través de un programa SHELL a las tablas de la Base de Datos para su 
explotaci6n (la acrualiz.ación seria cada :!4 horas, es decir" hasta que se obtengan los 
archivos TR diarios del proceso nocturno). 

Con la información del día anterior ya en las tablas de Ja Base Datos del sistema en 
cuestión., y considerando el defasarniento en tiempo, cualquier usuario (C.T., Centrales, 
Centros de recepción de quejas • Centros de análisis. etc.) podrian obtener los reportes 
que deseen cuantas veces lo necesiten, adcm:is se puede realizar el desarrollo necesario 
para llegar a tener cifras mensuales acumuladas o hasta tnmestralcs y en terminas 
generales guardar 13 meses de información para fines estadísticos o de consulta con los 
respaldos correspondientes 

El mC.todo de acceso para este sistema seria a travC:s de la HP9000 a la cual 
exclusivamente se le demandarla la apertura de una sesión y el empleo de los recursos de 
TCP/lP para la conexión al otro equipo (HP3000 ó Sun) siempre y cuando se empleen 
terminales de la HP9000 ya que otra opción. es que el acceso sea mediante PC"s (que 
pueden ya existir con lo que se abate la inversión) a las que se les incluiria una tarjeta de 
comunicaciones ELITE S?\.-1C y el Softw-are PCrrCP los cuales sólo se solicitan al área de 
telecomunicaciones. 
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Para el caso del uso de terminales. se crearia una redundancia en las claves de los 
usuarios con un identificador extra para poderse switchear de una máquina a otra. lo cual 
es un procedimiento tCcnico y transparente para d usuario (verificación de los archivos 
.profile y rhost) ya que se programaria un SHELL para este electo 

El desarrollo del SISTEMA DE REPORTES seria completamente interactivo, 
multiusuario y amigable. es decir, modular y a base de menues sobre los cuales el usuario 
pueda definir los parametros de sus reportes. as1 como los diícrcntes tipos de eones de 
control que desee. penodos, etc. todo esto soportado en las tablas de la Base de Datos 
del sistema que previamente St.! lkb1u haber c;Jrg::ido de los ar;;:h1vos del CALRS 

De esta maner~ se libera de la dependencia por un lado de los procesos de la IBr-..1 
MAINFR.Al'vtE de TEL"\.1EX, se puede sustituir el SISI\.1ADI, ta operación de explotacion 
reside directamente en los usuarios y se cuenta con la facilidad de que, mediante solicitud 
expresa. el iirea de sistemas lleve a cabo innovaciones. correcciones y mantenimiento en 
generaJ del sistema. 

En la parte financiera. se puede coma.r con un ahorro sustancial ya que. como se 
dijo al principio se han venido liberando maquinas ~UNIS de algunos proyectos que se han 
suspendido o han sido cancelados y se solicitaria su .isignación a la Dirección de Sistemas, 
algunos de esos equipos es facuble que ya cuenten con INFOR.l\..1IX y en caso de que no 
sea asi. se puede solicitar una licencia según los convenios corporativos con Intbrmix. lnc. 

Como se puede observar, la inversión. de existir seria mínima y sobre todo si se 
compara con la cotización de $ 100,000 00 USD que cobra el proveedor por realizar nada 
mñs el reporte TELMEX - 2700 

Con esta alternativa. no sólo se soluciona la generación de reportes en cuanto a 
velocidad y oportunidad. sino que se crece también en infraestructura y en velocidad de 
desarrollo aJ contar con las herramientas mencionadas pudiendo dar incluso mayor valor 
agregado al CALRS siempre y cuando se facilite también el acceso a su Base de Datos 
principal la cual se puede cargar en I~'FOR...'"\.tlX también. 

En el siguiente diagrama se esquematiza roda lo anterior respecto a esta 
alternativa. la cual es la mas aconsejable 
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ALTERNATIVA 2 

Fiwira .¡q_ Solución potencial 2 

Impacto de un retraso en el desarrollo 

EJ principal impacto que generana un retraso en el desarrollo es el tiempo en et 
cual se tengan ya corriendo los programas o el sistema en si y estar sujetos a una presión 
de tiempo que l1cvaria a incurrir en errores 

Otra consecuencia del retraso es. que las ilrcas usuarias tendrian que seguir 
trabajando como hasta ahora con la problemUt1ca que ello representa 
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EVALUACION DE RIESGOS 

Algunos aspectos ligados a los riesgos en que se puede incurrir en el transcurso del 
desarrollo del proyecto y que se deben tomar en cuema son los siguientes; 

- Riesgos ligados a los cambios funcionales. 

• Inadecuado flujo de iníonnación 

• Falla de coordinación de actividades. 

• Demoras de programa 

• Conceptos perdidos u omitidos 

• Conceptos innecesarios incluidos en la definición. 

• Conceptos que trabajan en forma diferente a lo esperado. 

• Conceptos necesarios que el cliente no menciona. 

• Conciliación de requenmientos entre los donúnios. 

- Riesgos Operativos. 
• Proyectos desarrollados en pa:alelo 

• Inversión para el aprendizaje y el entrenamiento del nuevo personal. 

• La rotación de personal puede originar una Calla de consistencia del 

desarrollo· del proyecto. 

• La dependencia de fuentes externas puede ocasionar: 

+ demoras en programa 

+ pobr-e calidad. 

+ componentes externos incompatibles. 

+ pobre soporte de producto para componentes externos. 

- Ri~sgos técnicos. 

• Recursos informáticos insuficientes (mescs1hombre) para el proyecto 

• Instalación del hardware que sopona el proyecto. 

• Instalación del software necesario para el proyecto. 

Lo antes mencion3do es para evitar que el consumo de recursos del proyecto se 
pierda en el desarrollo de actividades que no apenan beneficio alguno aJ desarrollo del 
mismo. El establecimiento de un objetivo es co.mUn para evitar que los recursos se asignen 
a tareas que no está.n determinadas por la definición especifica de requenmientos, este 
debe ser la premisa fundamental sobre la que gire la labor de asignación de personal. Hay 
que ser reiterativos en este _punto, ya que el consumo desmedido de recursos o el consumo 
en actividades no planeadas, implica retraso en la finalización del proyecto. 
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CARACTERISTICAS DEL PROYECTO 

Limites e hipótesis iniciales 

- El limite del proyecto abarca sólo a los usuarios del a.cea meu-opoli.tana_ 

- Hasta que no se emita una resolución respecto a las soluciones potenciales, 
explotarán sólo los archivos de TR (fin.A.A.l\.fl\.1DDHHM..l\.1 y 
pend AAM1vfDDl-il-U\.1.1'.1) del sistema CA.LRS. 

- Inicialmente d desanollo bajo la nusma consideración del pánafo antc1ior, será 
A\VK o C. 

- En el momento que se tenga acceso a la Base de Datos principaJ de C.~RS, se 
podrá ampliar la explotación de información. 

- El empleo de la AL TE&"'JATIV A 2 y de sus argumentos está sujeta a la decisión 
correspondiente. 

Dimensionamiento 

En tCrminos generales. y hasta donde se llevan analizados los requerimientos del 
usuario. se u-ata de un proyecto pequeño y con buenas probabilidades de que crezca tanto 
en infraestructura como en contenido. siempre que se busque el óptimo logro de valores 
agregados del sistema CALRS. 

Como se puede observar. dentro del estudio de oportunidad o de facubilidad. 
dió inicio formal al PROYECTO Para este momento, ya se tenia contemplado· 

+ El ami.lisis del proyecto 
+ El análisis de riesgos en que se pueden incurnr 
-- Se tiene identificado el contexto y los lineamientos en que se deberá gestar el 

proyecto. 
+ Dentro del inicio del proyecto. se ha empezado a utilizar una metodología. 

El siguiente paso. fue presentar el Estudio de Oportunidad a los usuarios 
responsables y discutir sobre las alternativas propuestas o soluciones potenciales 
presentadas. 

Antes de presentar dicho estudio, se conformó un Comité de Seguimiento 
Orientación y Evaluación integrado por : 
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+ Lider del proyecto usuario 
+ Un representante de las áreas involucradas 
+ Lider del proyecto de sistemas 
+ Directores organiz.acionaJes (para eft..~to de aprobaciones) 

El objetivo de formar e.sta instancia, es el de fijar la pc11odicidad de las reuniones 
de avance. seguimiento del proyecto y resolucion de probJem<i.ticas presentadas durante el 
desarrollo del mismo. así como de aprobar cllalquier resolución tomada. decidir y hacer 
decidir a las partes sobre las cuestiones que se presenten y siempre, impulsar el proyecto. 

Por la parte usuana se detimó que se contana con el apoyo de otras entidades 
operativas de !a empresa y que ellos rcaliz.anan las gestiones necesarias ante ellas. Dichas 
áreas 

+ C0~1PH ... A.S TEL~X 
+ CREDITOS Y CONTRATOS 

El área de Sistemas definió apoyos con: 

+ COl\.1PR.i\.S SISTE1\.1AS 
+SOPORTE DE SISTEMAS DE MlNICO!vtPUTADORAS 
+ OPER.ACION DE SISTEMAS DE MINICOMPUTADORAS 
+ HEWLETT PACKARD 
+ INFORJ\iUX DE MEXICO 

y de igual manera se dcfin.io rea.lizar las gestiones ncccsanas ame dichas entidades. 

Una vez que se canto con un orgarusmo oficial y con la jcrarquia necesaria para el 
desarrollo del proyecto, se proccdio a presentar el Estudio de Oportunidad o de 
Factibilidad para su discusión y aprobac1on. 

De las recomendaciones hechas por Sistemas. se opto por tomar la A.Jtcrnativa :. 
por considerarse una solución mucho mas permanente y de mas larga duración por lo que 
se solicito al Lidcr de Proyecto de Sistemas se generara la planeación del proyecto a 
efecto de poder revisar los plazos. cargas y etapas que se requenan para el logro del 
objetivo y poder tomar una decisión aJ respecto. 

Para dicho trabajo de Planeación. se negoció un tiempo aproximado de 20 días en 
el cual se presentarían todos los elementos tanto internos como e.-.ctcrnos que intervcndnan 
en el proyecto. El punto medular de esta primera etapa.. se habia cubierto y se puede 
resumir en los siguientes aspectos: 1.- Se presentó el a.na.lisis de facubilidad 
correspondiente. ::!..- Se aprobó y se acepto la viabilidad del mismo. 3.- Se inició 
fonnalmente el proyecto. 
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ADMINISTRACION Y PLANEACION DEL PROYECTO 

COMPRENSION DEL PROYECTO 

La comprensión del proyecto, quedll asentada en una primera fase por la 
elaboración del Estudio de Oportunidad. en donde a grandes rasgos se tocaron tópicos 
relativos a: 

+Objetivos 
..,... Desat'ios 
...... Restricciones 
+ Límites del proyecto (Alcances) 
+Riesgos 
+ Contexto globW del proyecto 

Dentro de la c;:tapa formaJ de AnáJisis (Definición de Requerimientos del Sistema) 
se abundó sobre los particulares, permitiendo un nivel de detalle óptimo para el desarrollo 
integral del proyecto. 

DEFINJCION DE LA ORGANIZACION DEL PROYECTO 

Una vez que la resolución para concretar el proyecto. orilló a elegir por parte del 
comité: de seguimiento. orientación y evaluación la ALTERNATIVA 2 expuesta en las 
SOLUCIONES POTENCIALES, se analizaron los elementos que se ponían en juego 
para lograrlo. 

En el Estudio de Opon.unidad (EO) se hace mención de la necesidad de un equipo 
nuevo para sopon:ar 111 aplicación funcional y el desarrollo de la misma. asi como la 
adquisición del software de desarrollo 

Para el primera caso se eligió de las propuestas de H\V un equipo HPqooo de la 
serie K.:.00 y en el caso del S\V se acepto y autorizó el uso y compra de productos 
rNFOR.i"\lflX 4GL y SQL versiones ó.O 

Se vcia ya la primera identificación de los actores externos involucrados. es decir~ 
LOS PROVEEDORES. Otros actores externos al desarrollo son· 

+ LIDER USUARIO 
+ CO?\.fi>RAS SISTE!'vlAS 
+ CREDITOS Y CONTRA TOS TEL"'1EX 
+SOPORTE TECNICO DE SISTEMAS DE MINICOMPUTADORAS 
+ OPERACION DE SISTEMAS DE MINTCOMPUTADORAS 
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Los actores internos fueron bitsicamente las personas de la Subgerencia de 
Desarrollo e Implantación de Sistemas designados en términos generales al proyecto 
CALRS. 

En el si,bY"Uicnte cuadro se puede resumir los aclares y sus caracteristicas . 

Actores externos 
HEWLETT PACKARD 
INFORJVIJX DE MEXICO 
OPERACION DE SISTE:-.1AS 
SOPORTE DE SISTE~AS 

..-\.ctores Internos 
SUBGCIA DE DESARROLLO E 
!MPLANTAC!ON DE SISTEMAS 

El siguiente paso fue Ja elaboración de una estructura de organización del proyecto 
empleando para ello un tipo de organigrama tradicionaJ. el cual posteriormente pudiese ser 
usado al generar las estructuras \VBS, PBS y OBS. De esa manera y a rúvel general 
tenernos Ja siguiente organización· 

! COiilt j 

i~ 
L-J 

~~-~,---i:=:-:----r='=i 
1 .wtQIAJ ¡1 .wtSt.\2 ¡; AAM.~J ¡~llVIIADORl!"lf\MXOi:11 1 SOPORTE '¡ OPEP.4Clll 1 
! ri 11 11 ¡; 1/ n:cxe-0 1, l 
·---·~--'-----' -----~'---

Figura !50. Ort:anU:ad,ín J:cncral dd proycclo 

JfO;;Jilii Hfl'UTTI 
! : .?.4'.l..!iO: 

El paso siguiente de la definición de la organización. fue la de definir los roles. 
misiones y responsabilidades de cada uno de los actores del proyecto. 

Para tal fin, lo anterior- se resume en el siguiente cuadro 
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ACTOR TIPO 
Líder usuario Externo 

Compras Sistemas Externo 

CrCditos y Contratos Externo 

Soponc TCcnico Si.stemas Externo 

Operación de Sistemas Externo 

Compras Sistemas Externo 

Hewlen Packa•d Externo 

lníonnix. de Mexico Externo 

Subgcia. Desarrollo de Sist Interno 
Lidcr de Proyecto 

ROL/MIS ION/RESPONSABILIDAD 
- Facilitar todo tipo de gestiones con las 
entidades internas de TELl'VfEX 
- Facilitar la participación de los usuarios 
operauvos que se vean inmersos en etapas 
de ami.lisis~ diseño. pruebas y validacJOnes 
- Estar pendiente de los rcquenmientos del 
sistema relacionados a ubicaciones y 
espacios fisicos, trá.tTutes con contratistas, 
etc 
-- Pan1cipac1on en las Reuniones de 
Avance cuando se sesione con el comité 
- Dar tramite a las requisiciones generadas 
po• Sistemas o los Usuarios para el 
Provecto 
- Gestionar con los p•ovt:edores los 
contratos correspondientes y con el debido 
marco legal para la atención de las 
reouisiciones 
- Validar la correcta solicitud del equipo de 
cómputo solicitado 
- Realizar las gestiones necesarias con 1-IP 
para la logística de solicitud y entrega del 
equipo 
- Realizar las gestiones necesarias con 
lNFOR...'-11X para la obtención de las 
licencias requendas 
- Instalación y configuración del equipo 
- Instalación y configurnción de SW 
-- Puesta a punto de HW v S\V 
- Recepción del equipo y SW instalado 
- Monitoreo y oper.:ic1on del equipo 
- Mants. nreventivos v correctivos 
- Elaborac1on venficac1on y gestión de 
reauisiciones 
- Vender el equipo de HW 
- Instalar el equipo en el site 
- Dar sooone acorde a la garantia 
- Vender el SW y liccnctas de uso 
- Dar sopone acorde a la c:arantia 
- Adrnon. y Planeación del proyecto 
- Conducción y Seguimiento del proyecto 
- Particioación en el comit6 
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ACTOR TIPO 
Subgc1a. Desarrollo de Sist Interno 
Líder de Proyecto 

Subgc1a Desarrollo de Si::1t interna 
A.rea de desarrollo 

Subgcia. Desarrollo de Sist. Interno 
A.rea de implantación 
Usuanos Interno 

Comité de Seguimiento. Interno 
Orientación y Evaluación 

ROL/:\-tlSION/RESPONSABILIDAD 
- Dirección de todas las etapas de! 

..Proyecto 
- Modificar o crear nuevos comites 
- Gestión con las ireas de comunicaciones 
y de redes para instalar la infraestructura 
apropiada 
- Liberación ante el comité del orovecto 
- Analis1s y diseño 
- Programacion 
- Conversión de datos 
- Pruebas 
- Correcciones 
- lmplantacion del proyecto 

- Defirucion de requcnn11entos 
- Validación del desarrollo 
- Autorizar el inicio formal del proyecto 

Revisar y validar los 
(seguimiento en general) 
- Aprobar en su caso modificaciones a los 

...requerimientos 
- Cancelar el proyecto 
- Dar solución a las vicisitudes que se 
presenten durante el desarrollo del 
proyecto 
- Aceptación del proyecto 
- Liberación del provecto 
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DEFINICION DE-LAADMINISTRACION DEL PROYECTO 

De acuerdo a la metodologia de desarrollo de sistemas empleada en TEL!vlEX. se 
identifica que el proyecto tendrá las siguientes etapas o fases las cuales se mencionaran de 
manera breve aJ iguaJ que Jos resultados obtenidos debido a que su exposición es 
demasiado amplia y no es el objetivo del presente trabajo d presentar el desarrollo del 
proyecto sino de dar idea de los pasos de planeación. admuUstración y seguimiento. 

SSS (SOLICITUD DE SERVICIO A SISTE1'L\S) 

Esta etapa se concluyo con Ja presenracion formal de la sol1cnud hecha a.l a.rea de 
Sistemas mediante un mcmorandum presentado por los usuarios el cual se atendió 
originándose la necesidad de una reunión 

En dicha reunión se ratificó la ._.iabilidad del proyecto con base en el Estudio de 
Oportunidad presentado y de iguaJ manera se le dio caracter tbrmaJ al comite de 
seguimiento. orientación y evaluación, asumiendo las responsabilidades asignadas en eJ 
estudio en cuestión. 

Se cornpromeuó la entrega de la planeac1ón por pane del área de Sistemas para la 
elaboración deJ proyecto incluyendo la cstimacion de plazos, cargas y recursos tanto del 
usuario como de sistemas. 

EO (ESTUDIO DE OPORTUNIDAD O FACTIBILIDAD) 

Este estudio fue el primer trabaJO que se llevo a cabo cuando se presentó el 
requerimiento del usuario y los resultados se e:<cpus1eron al inicio del capitulo 7 Las rareas 
llevadas a cabo en esta etap~ consistió en hacer un levanramiento global de los 
requerimientos del usuario y analizar de igu¡¡I manera la forma de trabajar que se terna 
hasta ese momento. 

Dentro del documento. se iniciaron a.nalisis de riesgos. generación de las 
alternativas viables, requerimientos de hardware y software necesarios y en si. se 
presentaron todos aquellos elementos que conducirian a determinar la viabilidad del 
proyecto, dejándole al comité Ja responsabilidad de decidir sobre las alternativas 
propuestas. 
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DRS (DEFINICION DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA) 

En esta etapa se realizó con mayor amplitud el levantamiento de requerimientos del 
sistema o en otras palabras, lo que corresponde al An.i.lisis del Sistema. 

El C:.1'1Ípo de sistemas dedicado al ami.lisis en con1unto con los usuarios destinados 
al proyecto, llevaron a cabo una serie de tareas que definieron de manera amplia las 
necesidades y el entorno del proyecto. Algunas de las tareas que se llevaron a cabo fueron: 

- Identificación del alcance dd proyecto 
- Rcahzar entoe·v1stas con los usuanos 
- Analizar el sistema existente 
- Definir los objetivos del sistema propuesto 
- Definir las exigencias fisicas y lógicas del sistema 

Algunos de los resultados de esta etapa fueron la descripción de la funcionaliad 
del sistema actual o existente el cual se muestra a continuación 

CALRS es un sistema que pennite registrar y almacenar los reportes de quejas 
realizados mediante una serie de verificaciones. determina d estado en que se encuentra 
una línea o telCfono rcponado a1 05, para asi darle la correcta atención en el menor 
tiempo posible. 

Sus funciones principales son: 

- :iVlaneja una base de datos para la recepción de qut"jas rcponadas al 05 
- Registra la información que el abonado le proporctone a la operadora para 

facilitar la localización de la falla y agilizar su atcncion. 
- Prueba la linea de abonado, despliega el resultado y sugiere la acción a seguir 

para su reparnc:ion 
- Proporciona intbrrnación al abonado c!uando la queja no procede y lo oncnta para 

resolver su problen1a. 
- Establece una fecha compromiso para la atención de la queja con el abonado . 
- Filtra las que1as recibidas en el 05 hacia los Centros Operativos y Centros de 

Mantenimiento y Análisis. 
- Direcciona la queja hacia el CT dependiendo de la información proporcionada 

por el abonado y del resultado de la verificación de Planta Exterior o de 
Centrales Mantenimiento. 

- Agrupa y despacha los reportes de quejas para su reparación. 
- Guarda un histórico de quejas para analisis. 

La detección de problemas y necesidades se reume en los siguientes puntos. 
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La problemática está orientada a algunos requerimientos cspec1ficos que son los 
repones especiales y estadísticos. los cuales tardan demasiado en ejecutarse dentro del 
sistema .. 

Por otra parte. es deseable que la operación y obtención de los reportes ya no 
tengan que ver con un procesamiento dentro ·del ~FR.AME o de sistemas alternos, 
sino que se puedan obtener directamente de la información proporcionada por CALRS y 
procesados en el equipo existente o en un alterno pero del mismo proyecto ganando con 
ello independencia en el proccsarruento 

Como parte de las necesidades, es conveniente mencionar que se neccsnaba contar 
con un manejador de base de datos y con algún lenguaje de cuana generación para el 
desarrolio expedito de los repon.es y princ1palmente s1 se requiere que se desarrolle un 
sistema de repon.es como tal. 

Los objetivos del sistema propuesto son los que a continuación se enuncian. 

- Generar un SISTEMA DE REPORTES en un equipo que no interfiera con la 
HP-9000 del CALRS para evitar sobrecarga (OVERHEAD) y disminución del 
PERFORl\llANCE del sistema. 

- Realizar un desarrollo empleando herramientas de 4ta. generación como lo es el 
manejador de Base de Datos INFOR!vfIX con el cual y mediante sus herramientas ( 4GL y 
SQL) se tiene una celeridad bastante alta en el dasarrollo de aplicaciones. mantenimiento a 
las mismas y una explotación (fuera del sistema) del contenido de sus tablas 

- Explotar una copia de los archivos del TR. estos serán pasados a la máquina 
donde resida el SISTE~1A DE REPORTES los cuales serian vaciados directamente a 
través de un programa SHELL o algun otro proceso a las tablas de la Base de Datos para 
su explotación (la actualización seria cada 7.4 horas, es decir, hasta que se obtengan los 
archivos TR diarios del proceso nocturno) 

- Lograr un diseii.o del contenido de los archivos TR que soporte las necesidades 
de información actuales y futuras de modo tal que se asemeje al contenido de la Base de 
Datos operativa del CALRS. 

- Con la información del día anterior ya en las tablas de la Base Datos del sistema 
en cuestión. y considerando el defasa.rniento en tiempo. cualquier usuano (C.T .. Centrales. 
Centros de recepción de quejas . Centros de amilisis. etc.) podr3.n obtener los reportes que 
deseen cuantas veces lo necesiten. 
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- Contar con irüorrnación de hasta t 3 meses pudiendo llegar a obtener cifras 
mensuales acumuladas o hasta trimestrales para fines estadísticos o de consulta con los 
respaldos correspondientes. 

- Realizar un desarrollo complct3JT1ente interactivo, multiusuario y amígable. es 
decir. modular y a base de menues sobre los cuales el usuario pueda definir los parámetros 
de sus repones. así como los diícrentes tipos de eones de control que desee. periodos, 
etc.~ todo esto soponado en las tablas de la Base de Datos del sistema que previamente se 
debió haber cargado de los archivos del CALRS 

- Liberarse de la dependencia de los procesos de la IBM MAINFR..~1E de 
TELMEX. la operación de explotación reside directamente en los usuanos y se contar 
con la facilidad de que. mediante solicitud expresa., el · srea de sistemas lleve a cabo 
innovaciones, correcciones y mantenimiento en general del sistema. 

- Generación de repones de una manera rápida y oportuna creando con ello una 
infraestructura de elementos de amilisis para el usuario d<indole un mayor valor agregado 
al CALRS. 

Requerimientos del Sistema Propuesto 

Los siguientes requerimientos proporcionan las bases necesarias de aruilisis para 
poder conceptuaJizar el Sistema de Reportes de Explotación del Sistema CALRS y 
relizar su desarrollo. 

El Sistema Propuesto parte de la base de que debe ser un sistema modular. 
interactivo y paranietrizable por lo que se considera el siguiente esquema general. 
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ESQt.:E~tA GE:"IERAL DEL SISTE~tA rRorl:E.STo 
REPORTES l>EL CAl.RS (SIRECAL~') 

CI ............ . 

OOOCl'"'>C&CIO••• 

Figura 51. Esquema General del Sinema 

EAS (ESPECIFICACION DE ARQl,JlTECTURA DEL SISTEMA) 

En esta etapa y a partir de las especificaciones logradas en el análisis se inició el 
Diseno de Sistema. en dónde quedaron definidos aspectos tCcnicos (l-Iardware,. Netwarc y 
Software) referentes a comunicaciones. protocolos. enlaces_ repositorios de infonnació~ 
entradas y salidas del sistem~ esquema general del sistema., etc .• para poder dar paso a la 
programación. 

Las actividades llevadas a cabo fueron 

- Idenuficación de las restricciones de la concepción 
- Definición de las herramientas de software a utilizar 
- Definición de los requerimientos de hardware 
- Definición de los elementos de comunicaciones 
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Parte de los resultados de esta fase podemos mencionar lo ~iguiente: 

Como se habia vislumbrado en el estudio de oprtunidad, el desarrollo del proyecto 
quedó sujeto a las siguientes restricciones o limitaciones: 

- El Hmite del proyecto abarca solo a los usuarios del área metropolitana. 
- Hasta que no se emita una resolución respecto a las soluciones potenciales. se 

explotarlin sólo los archivos de TR (fin.AA/\.1MDD~ y 
pend.A..A.1\.1rvIDDHl-L~U...1) del sistema CALRS 

- lnic1almcnte el desarrollo baJO la m1'>ma cons1dcracion del parrafo anterior. sera 
AWKoC 

- En el momento que se tenga acceso a la Base de Datos principal de CA.LRS, se 
podrá ampliar la explotación de infonnación. 

El comité de seguimiento del proyecto definió que la mejor alternativa es la que se 
muestra,, en la cual se puede apreciar su arquitectura conceptual de funcionamiento. 

AL TERNA TlVA 1 

~~¡¡;:;;:: ... " 
%,,_,,, ~~~,... ¿;¡· 

Fig11ra 52. Alternativa seleccionada 

La definición de los requerimientos de hardware. software y netware es la 
siguiente: 
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HARD'\-VARE 

1 Minicomputadora HP 9000 ó Sun Sparc Server l 000 
Espacio en disco 5GB (escalables) 
Memoria R.AJ\.-t 64 a 1 28 MB 
Procesadores duales o de multiprocesamiento 

SOFT"\.VARE 

lNFOR.,\,UX 4GL 
SQL 

NET"VARE 

Enlaces de RUT o LP 
TCP/IP 
PCrrCP 

EES (ESPECIFICACIONES EXTER.'IAS DEL SISTEMA) 

En esta etapa se definen como complemento del diseño, las relaciones o 
especificaciones que impactan directamente sobre otros sistemas y se hace de manera 
detallada la evaluación y análisis de las principales variables externas que tengan incidencia 
directa sobre el sistema. 

Se realizaron para este propósito las siguientes tareas: 

- Especificación de los flujos de entrada de infonnación 
- Definición de los requerimientos de transmisión de datos 
- Diseño de los almacenamientos de datos 
- Definición y diseño de las actividades manuales y de control 
.. Diseño preliminar de formatos de entrada y salida del sistema 

Quedo definido que la información de entrada seria a travCs de procesos de 
transferencia de archivos provenientes del sistema principal. los denominados archivos de 
pendientes y finalizados los cuales senan cargados a las tablas de fNFOR...'ViIX mediante la 
utilcria DBLOAD 
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Esta operación se realiza en procesos nocturnos que no afecten a la operación 
normal de los sistemas. Por otro lado, el ingreso de catálogos se llevó a cabo de manera 
global con el uso de la misma utileria y las entradas posteriores se ejecutan por captura 
directa desde el sistema accesando aJ menU correspondiente. 

Figura 53 Dcflniciún de comunic:u.:iones y Oujo de datos 

8..0. SISI\& 
INFORMllX 

La definición de los almacenamientos; se re.alizó con base en cada uno de los 
archivos definidos y consistió propiamente en generar las estructuras en la base de datos 

En el caso de la definicón de las entradas y salidas del sistema. se muestran algunos 
ejemplos en la sección de anexos 

EIS (ESPECIFICACIONES JNTER.."lAS DEL SISTE!\tlA) 

Las especificaciones internas del sistetma hacen referencia a la operatividad 
interna del sistema desde el punto de vista de relación con tablas o archivos de la base de 
datos, procesos remotos, pr-ocesos batch, pr-ocesos interactivos. definición de 
telecomunicaciones, etc., y es un complemento más de diseno. 
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Este objetivo se cubrió con la reaJización de las siguientes tare11s 

- Definición de la arquitectura y topología del sistema 
- Modelaje de las relaciones de archivos de la base de datos 
- Terminación del diseno de formatos d~ entrada y salida (pantallas y repones) 
- Definición de esuindares de programación, uso de bibliotecas y funciones 

La arquitectura de la aplicación se definió completamente distnbuida, ya que los 
nodos terminales del host pnnc1paJ. se enlazan directamente por el host de la aplicación 
CALRS 

La intención de manejar esa arquitectura consistió fundamentalmente en no 
comprar más equipo y aprovechar la infrestructura de hardware y comunicaciones con las 
que se contaba. Lo antenor se denota porque, las ternunales qui:: se emplearon fueron las 
mismas del sistema CALRS y sólo se conectaron via TCP haciendo uso de la red de 
telecomunicaciones de TELMEX (RUT) 

Ya en cada punto, la entrante a los servidores de cornuncac1ón se ramificó por 
cable UTP con topologia Ethernet segUn se muestra en el siguiente diagrama. 

y 
AA4Ji$M 

1 

SERV10R CE COMUNICACKlNES 
CEICO 50011& 

..a.íh., o 1 n 

~--
Fi~ra 5-4 Dia¡;ra.rna de apqultcctura y 1opolol:"ia 

- 183 -



La definicion de la relación entre archivos. se muestra en el siguiente esquema 
tomando en· consideracion que su relación es exclusivamente de validación. consulta y 
extracción de información. 

Los dos archivos mas importantes son los de pendientes y finalizados que es en 
realidad donde se tiene la inforTTiación que se va a reportar y se cargan directamente desde 
la utilcria de rz..lFORMIX DBLOAD. Los demlis archivos fungen como cat:i.logos cuya 
actualización es mutuamente excluyente y relacionados sólo por lleves especiales que se 
validan en el momento de obtención de intbnnación. 

RELACJON ENTRE AH.CHIVOS DEL SISTEMA 
SISRE 

FiJ:Ura 55 Relación de archi~·os 

PRG (PROGRAMACION) 

Para esta etapa. ya se deberán contar con todos los elementos de Análisis y Diseno 
del proyecto (mencionados en las dos etapas precedentes) para pasar a su desarrollo. es 
decir. a generar el código fuente que habrá de sustentar dichas funcionalidades descritas en 
las etapas previas. 

En esta etapa que es propiamente et desarrollo del código fuente se realizaron los 
sigui1:ntes trabajos· 
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- Codificación de los módulos y programas 
- Preparación de las baterias. de prueba individual de cada módulo/programa 
- Compilación y ensamble del código objeto 
- Pruebas individuales de funcionamiento y operación 
- Documentación de la programación 

En la sección de anexos se muestra parte del código fuente generado en 
INFOJUi.1J.X. 4GL OSA ya que, es baste extenso mostrar el 100'% del sistema 

En relación a las pruebas individuales, se generaron cargas con información real 
reducida y se empezaron a emitir reportes. c1ccutando cadauno de los p•ogramas y 
solucionando cualquier pl·oblcma que se presento Cun esa misma intbnnacion y la ..:arga i; 
los catalogas se armó la bateria de pruebas. Lo anterior quiere decir, no se cargo el 100°/o 
de información real solo una parte para probar dentro del desarrollo la funcionalidad y 
operatividad del mismo. 

PRU (PRUEBAS) 

Una vez terminada la programación. y cargados los datos de prueba (que par-a esta 
etapa ya se tenían los catalogas aJ IOOo/o y la infOrmación a explotar también, pero con un 
rango de fechas limitado). se procedió a realizn.r la prueba del sistema. Esta prueba se 
refiere a la llamada PRUEBA DE CONJUNTO o PRUEBA INTEGRAL en la que se 
validó el funcionamiento global del sistema en el entendido de que las pruebas modulares o 
individuales se realizaron en la etapa de programación. 

Para tal efecto. se solicitó a los usuarios proporcionar una bateria de prueba 
significativa y con datos reales. asi corno la elaboración manual y verificada de los 
resultados para los datos empleados 

Los elementos anteriores ayudaron a tener un punto de refer-cncia con el cual 
comparar los resultados del sistema en cuanto a resultados. Por otra pane, el usuano 
validó la operación y funcionamiento del sistema a travCs del uso de los mcnues y pantallas 
dentro de la navegación del sistema. 

Otras actividades que se llevaron a cabo en esta etapa fueron· 

- Realización de pruebas unitarias 
- Realizar pruebas integrales o de conjunto 
- Corrección de pruebas fallidas 
- Probar nuevamente las fallas cncontr-adas en las pruebas 

Dentro de la etapa de programación. cada analista realizó las pruebas unitarias 
funcionales. es decir-. prueba su pr-ogramaición con datos que ellos mismos definiéron 
acordes a las estructuras de los datos realizadas en el diseño 
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En el momento de integrarse cada módulo al sístema y cuando se tuvo el l 00~"º 
programado. las pruebas integrales cons1st1eron en navegar por el sistema, dando los 
accesos correspondientes. cargando información. probando la transmisión y recepción de 
información a la base de datos y generando los repones espec1ficos que fueron 
programados. 

En la parte de anexos se muestran algunas de las salidas de los reportes, que son 
los elementos más importantes del sistema, ya que los demas módulos sólo tienen salida a 
pantalla y para consulta eventual de los usuanos 

CONV (CONVERSlON DE DATOS) 

Durante la programación y a.I ténnino de la misma. es necesario contar con datos 
de prueba e.xt.raidos ya sea, de los mismos usuarios (documentos) o de los sistemas 
actuales En esta etapa se cargan las bases de datos con las estructuras y características del 
proyecto para su postenor pru~ba. 

La pa..ne mit.s importante en la conversión de datos. fue la de cargar con la 
información total y real. los archivos de la base de datos del sistema. transfiriendo el 
formato que tcnian en el sistema principal hacia la estructura marcada por el nuevo 
sistema. Las tareas realiza.das en esta etapa fueron: 

- Defirúción de las caractcristicas de la conversión de datos 
- Defirución de los procedimientos para la adquisición de los datos 
- Definir el procedimiento de la carga de datos y corrección de errores 
- Definir los proceilimientos manuales necesarios en caso de contingencia 

La definición de la conversión de datos fue esquematizada en la etapa de EIS 
donde se tnencionó que los datos se obtcndrit.n mediante la transferencia de archivos de un 
equipo a otro empleando las facilidades de la red. Los archivos a transmitir son archivos 
planos con formato a 830 bytes por registro y son leidos por la uulcria DBLO.A..D de 
r.-..'FOR.l\UX la cual traduce y hace la carga directa en formato 4gl hacia la base de datos. 

Los procedimientos manuales consistieron en preparar un documento (no 
mostrado por su amplio contenido) que describe qué hacer en ca.so de fallas y operación 
manual para y sólo para la carga automática de información. 
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PP (PRUEBA PILOTO) 

Una vez pasadas las etapas de PRUEBAS y CONVERSION DE DATOS, se 
procedió a realizar en campo una prueba piloto, es decir, ya en el terreno real, se sometió 
a operación o.1 sistema con usuarios reales, y en condiciones reales a efecto de poder 
validar en campo la efectividad del desarrollo y en caso contrario pasar a una etapa de 
reprogramación o corrección hasta que la efoctívidad alcanzó niveles de desempeño 
aceptables (aproximadamente arriba del 90%,) Para la prueba piloto fue necesario llevar a 
cabo los siguientes trabajos: 

- Selección del Centro de Trabajo con alto volúmen de informacion y procesos 
- Equipamiento del Centro de Trabajo para la prueba piloto 
- Definición de la capacitacion para el persona! 

IMP (IMPLANTACION) 

Después de haber sido sometido el sistema a la pr..Jeba piloto y haber obtenido 
resultados satisfactorios, se procedió a la entrega y recepción del sistema en la etapa de 
IMPLANT ACION_ En esta etapa se instaló el sistema en el ambiente en el que se ha 
decidido operar. y también se implantan los elementos de hardware y netwarc que serán 
requeridos para la operación normal. 

Cabe hacer mención que previamente se había definido el plan de capacitación de 
manera global para todos los usuarios del sistema mientras se habilitaba la implantación de 
los elementos de hardwar-e y netware requeridos para empezar la operación normal del 
sistema. 

En esta etapa las actividades finales desarrolladas fueron: 

- Preparación del plan de implantación (contenido en el plan general ver anexo) 
- Preparar el Manual del Usuario(*) 
- Preparar el Manual Técnico y de Operación del sistema(*) 
- Instalación del hardware complementario del sistema 
- Integrar los procedimientos y descripciones de puesto solicitados al usuario 
- Preparar la trasferencia al irca de operación de sistemas 
- Puesta a punto del sistema 

(*) En el caso de los manuales. estos se habian venido desarrollando en cada una 
de las etapas del sistema y en esta Ultima etapa. se avocó al personal a integrar todas tas 
informaciones ya preparadas y corregidas para presentarlas al usuario final 
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No se muestran los manuales por su amplio contenido, para ello depende de las 
técnicas de documentación de proyectos de infonnatica que cada lector use, sera el estilo 
con el se presente, guardando los aspectos básicos de contenido como son accesos. 
seguriades, relación e archivos, canas de navegación, descripción de la base de datos, 
procesos epeciales, ect. 

EVAL (EVA.LUACION) 

Esta etapa es la pane final de la metodolog1a ~ dependiendo el caso va de 3 meses 
a 18 meses dependiendo del proyecto Para nue~tro caso. ~e dio un ucmpo de evaluac1on 
de 3 meses, tiempo en el cuaJ se cons1dc10 que cualquier eno•, corrccc1on o u1novac1un 
podria ocurrir y se mantuvo en observación el sistema validando el desempeño y 
comportamiento 

La evaluación resultó con un mínimo de errores y se canalizaron hacia lo que se 
denomina Mantenimiento de la Aplicación. Por otra parte. si fue necesario atender 
peticiones de innovación y adición de nuevas funcionalidades y reportes no contemplados 
de origen, lo que abnó de nuevo el proyecto como una nue-..·a versión para el cual 
volvió a emplear la metodolog1a pero en una versión más abreviada. 

EVALUACION DE RIESGOS 

Como se mencionó a lo largo del presente trabajo, una de los aspectos mas 
imponantcs es la evaluación de riesgos en que puede incurrir un proyecto. Para el caso en 
cuestión se realizó una tabla con aspectos relevantes para redireccionar las acciones como 
consecuencia de eventos fortuitos que alteran el plan original. 

Esta evaluación se llevó a cabo en tres aspectos principales: 

- Riesgos ligados a cambios funcionales. 
- Riesgos operativos 
- Riesgos tCcnicos 
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La evaluación de estos aspectos. pennitieron al grupo de sistemas tener una 
actidud mas proectiva que reactiva ante cualquier suceso de los posibles que se analizaron 
lo cual proporcionó las rutas de escape necesarias para., segUn el caso, no detener el 
proyecto y, en algunos otros. hasta cancelarlo 

Como referencia al caso que nos ocupa.. cabe mencionar que la única dilación que 
se tuvo fue la de la entrega del equipo lo cual retrasó el proyecto 1 semana. pero. que fue 
compensada con los avances antes de tiempo de la programación 

DEFINICION DE LAS TAREAS 

Re!::,TUlannente esta es una de las actividades más largas de la administración de un 
proyecto. y se va enriqueciendo a medida que este avanza. 

Para efectos prácticos sólo se mencionaran algunas actividades para dar idea al 
lector del tipo de Tareas Elementales de Producción (Tep's) en que se pueden 
descomponer los proyectos. 
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De las tareas presentadas, se debe tener en cuenta que pueden desmembrarse en lo 
que realmente serian las actiVIdades elementales. es decir. el detalle de cada una de las 
mencionadas y de acuerdo al nivel al que se quiere ejercer el control del proyecto. Las 
tareas a realizar son: 

• Realización del Estudio de Oportunidad 
• Levantamiento de requerimientos o Definición de Requerimientos del Sistema 
• Diseño del sistema (Elección de arquitectura, Especificaciones Externa e 

Internas del sistema) 
• Desarrollo del proyecto (Programación. PnJcbas y Conversión de datos) 
• lmplantac1on del proyecto 
• Gestión para la adquisición de Hardware y Software 
• Gestión de comunicaciones (Netware) 
• Planeación de la capacitación 
• Gestión para el acceso a la red de TEL!vfEX (comunicaciones y Netware) 
• Planeación, Administración. Conducción y Seguimiento del proyecto 
• Creación del Comité de Seguimiento, Orientación y Evaluación 
• Aprobación del Estudio de Oportunidad. ANALISIS. DISEÑO 

Por otra part~ uno de los mas irnponantes aspectos que se debe tomar en cuenta 
en un proyecto, es el FINANCIERO. 

Dentro de este punto se debe cubrir lo referente a presupucsto9 TIR (Tasa 
Interna de Retorno) • .-elación Costo Beneficio etc. 

Para el proyecto en cuestión. se tomó como base que el presupuesto asignado es 
de SlS0.000.00 USA. el cual fue designado sin mayor preámbulo ni justíficación y mucho 
menos un estudio de costos que se tuviera que realizar por parte de Sistemas. 

La relación costo/beneficio. se determinó en función del razonarni.cnto siguiente. 

El no contar con un sistema con las caracteristicas mostradas, representaria poner 
en riesgo la inversión del sistema principal CALRS el cual rebasó los $15.000,000 00 
USA, mas las implicaciones de caracter sindical que impacta en sueldos no devengados 
que representarian alrededor del 1 Oo/a de la inversión del sistema principal sin contar con 
otro tipo de impactos. 

Si se considera que el riesgo económico que se pone en juego es de 
aproximadamente 16.5 millones de dólares, podriamos obtener lo siguiente 

150000 / 16 500 000 = 0.9 '"/ .. 
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La tendencia de este indicador, sugiere que se tendrá un 90% de beneficios con 
respecto a la protección de los recursos económicos que estian en juego. (El punto ideal de 
la relación es 1 o/a = 1 OO'Va de beneficios). 

Como se trata de un desarrollo interno de la empresa. no se calculó la TI~ sino 
por el contrario, la rentabilidad o conveniencia del proyecto estuvo en función de la vida 
útil del proyecto la cual para este caso está. aparejada con la del sistema principal que es de 
S años. 

Los 5 años de vida útil del sistema principal (CALRS) füe determinada por el 
proveedor del rrusmo. tomando en cuenta la duración de la tecnología en el mercado para 
aplicación en las empresas de telecomunicaciones y debido a que en ese lapso de tiempo. 
el p!"oveedor realizara la liberación de nuevas versiones. 

ESTIMACION DE CARGAS Y PLAZOS 

Una vez que se tiene idea de la magrútud de la carga en función a las tareas, 
procede a cuantificar las ca._rgas y los plazos 

Para ello nos soportarnos en las fórmulas de Bohem y empleando los criterios 
propios del proyecto. 

Una de las premisas que se toman. es calificar el proyecto en una de las siguientes 
categorías r.AEDIANO o GRAN"DE. De acuerdo a lo presentado en el EO en su parte de 
Alcances del Proyecto podemos concluir que se trata de un proyecto MEDIANO, por lo 
que será tratado con los siguientes algoritmos: 

Plazo min = :?.5 ,. Carga 0.29 

Plazo max = :Z.5 • Carga 0.47 

Plazo incomprirnible =(Carga) O..S 

Considerando que la carga disponible del área de sistemas para este proyecto era 
de l O meses/hombre, se obtuvieron los sib.-uienles cálculos: 

Plazo min ""'2.5 • (10) 0.29 =- 4.8 mesH 

Plazo max = 2.5 • (10) 0A7::c 7.3 meses 

Plazo incomprimible""' (10) 0.5- 3.1 meses 

La interpretación de estos cálculos es la siguiente: 
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Tenemos un rango de tiempo que va desde los 4.8 meses hasta los 7.3 meses para 
la conclusión del proyecto, tomando en cuenta que la carga abarca la totalidad de tareas a 
desempeñar y que al agotarse el total de meses/hombre, el producto que recibirán los 
usuarios estará ya en operación o mínimo en prueba piloto 

El plazo incomprimible quiere decir que en menos de ese tiempo (J _ 1 meses) y con 
la carga supuesta no es posible desarrollar el proyecto ya que de hacerlo en menos del 
tiempo marcado como incomprimible, se tcndrian que negociar los alcances 

El cálculo de los recursos se obtiene de.la siguiente manera 

Recursos - Carga/ (0.8 • Plazo) 

Recursos - 10 I ( 0.8 • 3 mcse5) - 4 

Los recursos están calculados con base en que se puede reasignar a las personas 
en diferentes tareas al término de \as anteriores 

CAPACITACION 

Una vez que se evaluó y autorizó la infraestructura del hardware para soportar la 
aplicación y el software para el desarrollo del proyecto, se debe contemplar la necesidad 
de capacitación o actualización de los integrantes del equipo. 

El Líder de Proyecto de Sistemas debe solicitar a los proveedores (l-{P e 
INFOR.l\.flX) un programa de cursos de actualización o capacitacion en el cual se incluya 
el tema.. duración. calendariz.ación y costo 

Dicho líder definirá. y desarrollara uri plan de capacitación requendo para los 
recursos de sistemas involucrados en el proyecto, cabe aclarar que después de que este 
determino el nivel y tipo de capacitación requcndo para el grupo 

El plan de capacitación consistió de 

TEMA DCJn...-\.CION RECURSOS 
Sistema O erativo UNlX versión 1 O O 5 dias l 
Actualización INFOR.!\.11X versión 6 O 5 dias 

Dicha actualización obedeció princípalmente a la entrega de las últimas vcr-siones 
de los productos de softv.rare. 

Dentro de las actividades de organización y estructura del proyecto. está. la 
definición de las estructuras PBS. \VBS y OBS las cuales se muestran a continuación: 
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ESTRUCTURA PBS DEL PROYECTO 

StU:tAL!S' 

¡SIS~! 

KWSW j 1 C'J~OS l 
M 1 Al 
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Figura 56. ros del proyclo 

ESTRUCTURA WBS DEL PROYECTO 

Figara 57. 'VDS del pro~•clo 
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ESTRUCTURA OBS DEL PROYECTO 

ioESA.illiCUO: 
1 1~ 
'Jl.lG;'.tl,il 

11§'1 c~AS ¡J ~:s : j ::;::O 11: :lE~~i~¡i ~I; E~'~;" I ¡ H1E:~s ¡' 

~ IU...aASCAL,¡llLVE!.AZWEZ!j PAQ;[~ j JL,tGJll..\11 l[~i G.PEREZ 1 1.ta.NARES1 Rrunt:i!RU 
¡ __ 1 

U~!U;~~J 
j ! AIW._\l 1 i !.uw.. llJ!-

~ ;;; i 
'1.vw._11! 
1-­
ii~ 
i~u! 

Figura 58. OBS del pro}-clo 

Finalmente, se llegó al establecimiento del Plan GeneraJ de trabajo en el cual se 
plasman las principaJes act1v1dades o Tareas Elementales que se llevaron a cabo en el 
desarrollo del proyecto. 

Dicho Plan esta representado ert el diagrama de GANTT el cual se tomó como 
base para la elaboración del PER T y de ahi definir la ruta cntica del proyecto 

Estos elementos fueron presentados y validados por el comité de orientacion, 
seguimiento y evaluación del proyecto los cuales fueron autorizados con la reserva de que 
no eran definitivos. ya que como se expuso en el presente trabajo. la plancación no es 
infadible y se tuvo la necesidad de reestimar los plazos. las tareas o las cargas de acuerdo 
con los avances del mismo proyecto 

Por otra pane. el plan fue el instrumento esencial para dar el seguimiento adecuado 
de los trabajos y responsabilidades del equipo de trabajo. tratando de sebruir las actividades 
que fueron marcadas corno crilicas para que el retraso no fuera tan grande si se 
presentaba.. lo cual ya conclu1do d proyecto no fue significativo dado que sólo se des,.1.ó 
una semana y por causas ajenas como lo fue el tramite aduana! para recibir el equipo. 

-l'J5-



Del Plan General, se sacaron planes mci.s detallados y especificas para cada tarea 
los cuales no se presentan por ser demasiados y con un nivel de detalle que no viene aJ 
caso dado que la intensión no es el de analizar por completo el proyecto, sino tener una 
ref'erencia de como emplear las tCcnicas descritas c:n la presente tesis. 

Los subplanes fueron utilizados por cada líder del proyecto. para dar seguimiento 
detallado a los trabajos dependiendo del grupo que se trataba. Se empleó un sistema 
denominado SGP (Seguimiento General de Planes) al cual se le cargó toda la información 
de la planeación, tiempos. plazos y recursos y semanalmt:nte se alimentaba con los avances 
de cada grupo. entregando las desv1ac1ones y ayance real del proyecto 

Cabe hacer mención que t!I SGP está programado tomando en consideración 
elementos y herramientas de control y seguinticnto de proyectos de acuerdo a las tecnicas 
empleadas por las principales metodologias de ingenieria de software. 

El Plan General del Proyecto, el PER T y la Ruta Critica se muestra en la sección 
de Anexos. 

Una vez concluído el proyecto, se presentó al usuario la carta de liberación del 
mismo en un documento oficial y de acuerdo a la metodologia empleada en la cual se da 
por satisfecha completamente de la funcionalidad y operación del sistema entregado. 

Otras actividades posteriores fueron la entrega de documentación tCcnica a las 
áreas de operación de sistemas, a.si como la entTega del equipo debido a que de acuerdo a 
la forma de trabajar en el arca de sistemas de Tclmex.., todos los equipos se adminisrran por 
el a.rea del CISIC (Centro de Integración de Sistemas de Cómputo) en donde se 11eva a 
cabo el mantenimiento del equipo, respaldos verificaciones y dem:is actividades propias de 
un equipo con una aplicación en producción. 
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CONCLUSIONES 

La década de los 90's ha marcado notablemente un cambio social importante hacia 
la modernidad. y Csta se plasma principalmente en los bienes y servicios que ofrecen las 
empresas tas cuales han inundado el meri:ado de tecnologia para ofrecer a los 
consumidores productos y servicios de alta calidad en tiempos mcno1es. 

Esta tendencia moUcrna se ha abierto como consecuencia del incremento de la 
competencia en todos los rubros empresariales, industriales y comerciales. lo que ha 
llevado a las grandes, medianas y pequeñas empresas a tOnalecerse con una infraestructura 
tecnica y proceduraJ adecuada para hacer frente a la compctenc1a, 

Con el animo de ser mUs competitivo, constantemente se generan proyectos de 
diferentes trunaños en las empresas que persiguen finalmente aterrizar en un producto para 
ofrecer al público e incrementar las posibilidades de hacer negocios 

Es ahi donde la aplicación del proce.so administrativo incide de manera importante 
en el logro de objetivos y aplica desde el punto de vtsta de la administración de empresas 
como dentro de la administración de proyectos. 

En el terreno de los proyectos, la parte más importante para su elaboración es una 
buena planeación, ya que se ha demostrado a travCs del tiempo que el elaborar la 
planeación de proyectos implica tener un porcentaje alto de avance y aseguramiento de los 
resultados. · 

La planeación y administración deben orientar a los proyectos de Tecnología 
Informática (TI) al cumplimiento de las metas y objetivos de Ja organización, 
satisfaciendo sus necesidades de información de una manera ordenada y oportuna. 

Como ya se mencionó, la modernidad de la epoca esta basada en gran medida en el 
uso de sistemas de cómpu[o que permitan la automatización tanto de procesos como de 
productos y sobre todo la rapidez en la obtcncion de información para la adecuada toma 
de decisiones a nivel directivo. lo cual marca el nacimiento de los proyectos de TI 

Debe de entenderse que en la actualidad todas las empresas apuestan su futuro a la 
automatización y sistematización de sus actividades. sin importar el giro que tengan, lo 
que hace necesario dar una verdadera importancia a Jos proyectos informáticos que se 
generan ante tal situación. 
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Es por ello que la planeación y administración de proyectos reviste una verdadera 
importancia para su logro. ya que cuando no se realizan, se tiende a perder el control de 
un proyecto, teniendo como consecuencia los retrasos en el tiempo. una mala asignación 
del esfuerzo o de la carga entre los recursos existentes y en términos generales se entra en 
una situación demasiado caotica que puede representar pérdidas económicas considerables 
que afecten los márgenes de ganancia de las empresas 

Existe una re.flexión que versa de la siguiente manera_ ·• Es de inteligentes planear, 
pero, de sabios el controlar" 

Lo antenor rcilcJa. que no solo es 1mponante planear y adnunisu-ar. sino también, 
el dar seb>uim.iento a las diferentes etapas de los proyectos. conduciéndolos 
apropiadamente y retroalirnentando aquellas desviaciones detectadas con el fin de 
corregirlas y lograr el Cxito del proyecto 

Todas las técnicas de plancacián y adnunistración aplican tambiCn en la [ngenieria 
de Sofh.\..are, disciplina que brinda bastantes herramientas para lograr los objetivos 
indicados, mediante las cuales, se puede invoJUcrar y comprobar a los altos directivos de 
las empresas en los proyectos de intorrniltica., Jos cuales no deben ser considerados los 
menos importantes. 

La participación de los directivos en los proyectos de TI, marcan una trascendencia 
vital que no se puede soslayar debido a que, en la medida en que los directivos estén más 
compenetrados en lo que se persigue con este tipo de trabajos. más apoyo se tendrit desde 
el punto de vista de inversiones, participación de las áreas involucradas, seguimiento. 
coordinación de acciones, logistica. implantación y 'lperación de los proyectos en 
beneficio siempre de la empresa 

Es responsabilidad de los profesionales en infonnatica., llevar a. cabo las acciones 
mencionadas de administración y planeacion empicando las herramientas y metodologías 
apropiadas para el logro exitoso de los proyectos de TI en las empresas 

Es una realidad que existen innumerables empresas que no aplican ningún tipo de 
metodología en el desarrollo de sus proyectos de TI y no están acostumbradas a realizar 
planeacián y administración. lo cual las ha conducido a dilaciones bastante severas en la 
conclusión de sus proyectos. pérdidas financieras considerables, pérdida de la oportunidad 
en la presentación de resultados por carecer ·de proyectos que apoyen la necesidad de 
inf"orrnación de análisis que permita la adecuada toma de decisiones en los mercados 
competitivos, etc 
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Se debe tener especial atención, que aunque el presente trabajo se enfocó al 
desarrollo de proyectos de TI, las técnicas mostradas y consideraciones expuestas aplican 
en ténninos generales a cualquier tipo de proyecto, con las diferencias en cuanto a 
metodologias de proceso que se deben llevar a cabo segUn sea el caso. 

La necesidad de planear es fundamental en cualquier actividad humana aJ igual que 
Ja administración. pero más imponante es el poder controlar y dar seguimiento a las 
acciones emprendidas para el logro de objeuvos implementando para ello, las herramientas 
disponibles de detección de desviaciones 

Dentro de dicha planeación, es imprescindible el realizar un anil.lisis de riesgos para 
poder determinar cuantitativa y cualitativa.mente lo que se pone en juego ante cualquier 
eventualidad. lo que debe generar de manera inherente un plan de acciones contingentes 
para mantener la operación antes, durante y después del desarrollo de cualquier proyecto. 

Con la recopilación de experiencias., material de investigación y puntos de vis1a 
particulares y personales, se ha pretendido dar al lector de una manera condensada. la 
teoria de las tCcnicas mas comunes t:n el tópico que se ocupa.. con una orientación 
to1almente práctica de los principales aspe"'"tos de dichas técrucas. 

Regulannen1c, estos conocinUcntos se encuentran de manera dispersa en 
bibliografias que cubren otras asignaturas. pero que son aplicables en informática y pocas 
veces se encuentran de manera. conjunta y con una presentación lógica. que le pennita al 
profesional de todas las Meas y en este caso panicular al de irüonmi.tica. contar con un 
solo plano o vista integral que oriente su entendimiento y aplicación en el campo real. 

Es por ello que, el presente trabajo se realizó no sólo como material de ponencia.. 
sino, para complementar de alguna manera la prepar'adón de las nuevas generaciones de 
profesionales en informática y contar con material de consulta para aquellos que cuentan 
ya con sobrada experiencia. 

- 199-



ANEXOS 
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PERT DEL SISTEMA 

ACTIVIDADES 
A.· Aíención a la solicitud de servicio 
B.· Creación del comité de seguimiento y orientación 
c .. Realización del estudio de oportunidad (factibilidad) 
D.· Aprobación del estudio de oportunidad 
E.· Planeación del proyecto 
F.· Levantamiento de requerimientos (análisis) 

G.· Gestión para adquirir hw y sw 
H.· Aprobación del análisis 
l.· Diseño del sistema 
J .• Aprobación del diseño 
K.· Gestión de netware 
L.- Desarrollo 
M.· Implantación 



RUTA CRITICA DEL SISTEMA 

ACTIVIDADES 
A.· Atención a la solicitud de servicio 
B.· Creación del comité de seguimiento y orientación 
C.· Realización del estudio de oportunidad (factibllldad) 
D.· Aprobación del estudio de oportunidad 
E.· Planeaclón del proyecto 
F.· Levantamiento de requerimientos (análisis) 

G.· Gestión para adquirir hw y sw 
H.· Aprobación del análisis 
f.. Diseño del sistema 
J .. Aprobación del diseño 
K.· Gestión de netware 
L.- Desarrollo 
M.· Implantación 



# 
# 

TELéFONOS DE MEXJCO. S.A. DE C.V. 

# NOMBRE DEL PROGRAl\.tA sm100000.4gl 
# DESCRIPCJON : l\ftENU PRINCIPAL DEL SISTEMA 
# ELABORADO POR : Josc Lws Agudar R. 

FECHA DE CREACION J7 NOVIEMBRE J995 
# PROYECTO : CAL R S 

DA T ABASE SISTC 
GLOBALS 
DEFINE 

op CHA.R(/l. 
opO C HAR( l ). 
opJ CHAR(I). 
op2 CHAR{l), 
op3 CHAR(2), 
op4 Cl-!AR(I}. 
forma CHAR(8). 
gc_1dtty CHAR(JO). 

g_usuano RECORD Ll.KE l.l.SlJarios. •. 
s....ac:ccso RECORD LIKE acceso.•. 
g_a.ltc:u RECORD LllCE aJrcat. •. 
arr_conusu ARRA Yf200J OF RECORD 

cve usu CHARC8), 
pass_ u.su CHARC8), 
dir_usu CHAR(JO), 
tcl 1 usu CHAR.(7), 
1c12:usu CHARC7). 
r_alta_usu CHAR.(6), 
usu_u.su CHARC45) END RECORD. 

focha DATE. 
hora CHARC8), 
e SMALLINT. 
corú CHAR( 12). 
chn:c CHAR{8). 
P3SS'Y CHAR(S). 
1 cvc CHA.RC 1 ). 
c7,mmb CHARCI). 
rcspJ CHA.Re 1). 
rcsp CHAR(I}. 
ws olOO CHAR(I). 
u.'5:0200 CHAR(I ). 
ws 0300 CHA.R(I), 
ws:o-100 CHAR{ l). 
ws_o.SOO CHAR(J), 
ws_ol JO CHAR(I), 
ws_ol Ja CHAR(J), 
ws_ol Jb CHAR(I). 
ws ol Je CHAR(J). 
ws:oJ Jm CHAR(I). 
ws 0120 CHAR(J), 
ws-ol:?a CHARCJ), 
ws:ol2b CHAR(I}. 



ws ollc 
ws-ol2m 
ws-0310 
ws:o311 
ws 0312 
ws-o-HO 
ws - o4ll 
WS-o-412 
ws-o-413 
ws-<>414 
ws -0510 
WS -0520 

ENDGLOBALS 

MAlN 

CHARC1), 
CHAR(I), 

CHAR(l), 
CHAR(l), 
CHAR(l), 
CHAR(l), 
CHARCl), 
CHAR(l), 
CHAR(l), 
CHAR(l), 
CHAR(l). 
CHARCI) 

DEFER INTERRUPT 
DEFERQUIT 
OPTIONS 

INPUTWRAP. 
MESSAGE LINE LAST 

LET horn•tsmc 
LET fccha-today 
LET fonna-""sñcar" 
CALL formas() 
INPUT BY NAME op 

ON KEY CCONTROL-Ml 
EXIT fNPUT 

El'.'DINPUT 
OPEN FORM pan FROM '"sraOOOOO"' 
DISPLAY FORM pan 
IF acceso() THEN 

LET fonna-"srlOOOOO" 
LET gc_idtty-"mar.a" 
CALL fonnaso 
CALL mcnu_uno() 
CLEAR SCREEN 
CLOSE FORM MENU 
LET fonna-"'srfcar" 
CALL fonn.as() 
DISPLAY" "AT22.l 
DISPLAY " FIN DE SES ION .. AT 22.31 

ATfRffiUTE(REVERSE) 
SLEEP 1 
CLOSE FORM MENU 

ENDIF 
CLOSE DATABASE 

ENDMAIN 



FUNC'nQN existe() 
SELECT • INTO g_usuano. • FROM usuanos 
\VHERE ci.·c_usu-g_usuano.ci:e_usu ANO pa.ss_usu-g_usuario.pass_usu 
lF status - NOTFOUND THEN 

RETI.JRN FALSE 
ELSE 
RETURNTRUE 

END!F 
ENDFUNC'TJON 

FUNC'nON formas() 
OPEN FOR..'\.1 MENU FROM forma 
DISPLAY FORM MENU 
L.ET horn - ume 
LET Cecha - loday 
DISPLAY fecha using "dd/rnm/yy" at 4,69 
DlSPLA Y hora at S.69 

ENDFUNCTION 

FUNCTION acceso() 
OISPLA Y '"Opnma <Ctrl-C> para abonar" AT 22.SO 
lNPt.rr BY NA.ME g_usuar10.cve_usu. g_usu.ano.pass_usu 

AFT'ER FIELD pass_ usu 
lF existe() THEN 

SE.LECI" • lNTO g_acccsc. • FROM acceso 
WHERE '-"'e_otcc-g_usuano.cve_usu ANO pass_acc-g_usuano.pass_usu 
CALl..=s() 
RETIJRN TRUE 

ELSE 
MESSAGE " Registro no existe" 
St..EEP 1 
MESSAGE "" 
CLE.ARFORM 
INT1iALIZE g_usu.ano. • TO NULL 

RETURN FALSE 
END fF 

ENDINPUT 
ENO FUNCTION 

FUNCrTON accesos() 
LET ws_oJOO - g_acccso.oJOO_acc 
LET ws_o200 • g_m=c:cs.o.o200_acc 
LET ws_oJOO • g_acccso.oJOO_acc 
LET ws_o400 • g_acccso.o4DO_acc 
LET ws_osoo • g__acccso.oSOO_acc 
LET \VS_ot 10 • g_acccso.oJ IO_acc 
LET ws_ol la .. g_acccso.ol la_.acc 
LET ,vs_ol lb• g_acccso.ol lb_acc 
LET ws_ol lc - g_ac:ccso.ol Jc_acc 
LET ws_ol lm - g_acccso.ol lm_~1cc 
LET ws_o120 - g_aCCCSCl.ol20_a.cc 
LET ws_ol2a .. g_a~.ol2a_a.cc 
LET ws_ol 2b • g_acc:cso.ol2b_acc 



LET ws_o12c - g_acceso.o 12c_acc 
LET \.\>"S_ol2m - g_acccso.ol2m_acc 
LET n-s_o310 - g_acccso.o3 lO_acc 
LET ws_o3 l 1 - g_acccso.o3 l 1_acc 
LET ws_o312 - g_acccso.o312_acc 
LET ws_o410 - g_acccso.o4 IO_acc 
LET ws_o411 - g_acceso.o4 l l_acc 
LET ws_o412 - g_acceso.o412_acc 
LET ws_o4 l3 - g_acceso.o4 IJ_acc 
L.ET ws_o414 .. g_acccso.o414_acc 
LET ws_oSlO"" g_accc:so oSlO_acc 
LET ws_oS20 • g_acccso oS20_acc 

END FUNCTION 

FUNCTION MENU_UNO() 
DEFINE wc_lincmd CHAR{2S) 

lNPt.IT BY NAME opO 
ONKEY(ESC) 

EXITINPUT 
BEFORE FlELD opO 

IF opO 15 NULL THEN 
LETopO - "O" 

END IF 
A.Fl'ER FtELD opO 

IF opO IS NUL.L 'TREN 
ERROR "No se aceptan valores nulos" 
L.ET opO • "O'" 
N'EXr FIELD opO 

END!F 
CASEopO 

WliEN "l" 
LET forma-"sñlOOOO" 

CALL fonnasO 
INPUT BY NAME opl 

AFTER FlELO op l 
. IF opl IS NULL THEN 

ERROR ""!'.lo se aceptan valores nulos" 
LET opl - "O" 
NEX'"T FIELD op l 

ENDIF 
IF op l'"'"O" THEN 

EXITINPUT 
ENDIF 
IFopl-"l"'TI-IEN 

# IFws 0110- .. S"TIIEN 
RUN-:s11>l lOOO.-lgc'" 

# ELSE 
rvffiSSAGE "Acceso Denegado" 
SLEEP 3 
f\.ffiSSAGE .. " 
LETopl - '"O" 
NE..XT FTELD op l 



# ENDIF 
END lF 
IF opl•"2"' THEN 
RUN "srpl::?000.4ge" 

END lF 
LETopl - "'O" 
NEXT FIELD epi 

END INPUT 
SLEEPJ 

LET forma•"srfOOOOO"' 
CALL formas() 

WHEN "2" 
LET fonna-"srf20CJOO" 

CALL íonnasO 
INPUT BY NA.ME op2 

AFTER FIELD op2 
IF op2 IS NULL THEN 

ERROR "No se accpran va.lores nulos" 
LETop2- "O'" 
NEXT FIELD op2 

ENDlF 
IF op2-"0" THEN 

EXIT INPUT 
ENDIF 
IF op2•" l" THEN 

RUN "srp2 I000.4ge"" 
END lF 
IF op2•"2'" TIIEN 

RUN "'srp22000.4ge"' 
END IF 
IF op2•"3" 'THEN 

RUN "srp23000.4gc'" 
END lF 
JF op2•"4" THEN 

RUN "srp24000.4ge" 
END IF 
IF op2•"S" TI-rEN 

RUN "srp.25000 ~ge"' 
END lF 
IF op2•"'6" THEN 

RUN "srp26000.4ge .. 
END lF 
lF op2•"7"' TI-IEN 

RUN "srp27000.4ge"' 
END IF 
IF op2-"8" THEN 

RUN "srp28000.4gc" 
END lF 
IF op2 •"9" THEN 

RUN "srp29000.4gc" 
ENDIF 
LETop2 - "O" 
NExr FtELD op2 



END INl'trr 
SLEEP 3 

LET ronna-.. snooooo" 
CALL formas() 

WliEN "J" 
LET fbrma-'"St'flOOOO" 

CALL ronnaso 
INPUT BY NA..J'l.{E opJ 

AFTER FIE.LD opl 
lF opJ lS NULL TiiEN 
ERROR '"No se aceptan vaJores nuJos" 
LETopJ - "O" 
NEXT FIELO op.3 

END!F 
lF opJ-"O" niEN 

EXITINPUT 
ENDIF 
lF opJ-" I" T1fEN 
RUN ".ur3 I000.4gc" 
LETopJ-"0" 

ELSE 
~SSAGE "Lo scntmtos. opcion no dispomblc por cJ momento" 
SLEEPJ 
MESSAGE"" 
LE'T opJ - "0"' 
NEXT FIELt> opJ 

END IF 
END INPlIT 

L.ET fbnna-"s:rlDOOOO" 
CAL.Lfonn."IS() 

WHEN"4" 
LET fonna-"sñ40000'" 

CAL!. fonnas() 
rNPUT BY NA.ME op4 

AFTER FlELO op4 
1F op4 IS NULL THEN 

ERROR "No se accpran valores nulos" 
LETop4 •"O" 
NE..XT FIELD op.i 

END lF 
lF op4-"0'" '11-fEN 

EXITINPlIT 
ENDIF 
lF Op4•"J" TiiEN 

RUN "srr43000.4gc'" 
EXITINPtrr 

ELSE 
MESSAGE "Lo sentimos. opc1on no dispombJc por el momento" 
SLEEP 3 
MESSAGE"" 
LETop4- "O" 
NEXT FtELD op4 

ENDIF 



ENDJNPUT 
SLEEP 3 

LET fonna- .. srtOOOOO" 
CALL fonnaso 

WHEN .. , .. 
LET fonna-'"srf30000" 

CALL fonnasQ 
SLEEP 3 

LET fomta-'"srfOOOOo• 
CALL ronnaso 

WfiEN"O" 
EXTr rNPLTr 

ENOCASE 
LETopO .. MO" 

ENDINPUT 
ENDFUNcnoN 



TELEFONOS DE MEXICO. S.A. DE C. V 

NOPvlBRE DEL PROGRAMA : srpl 1000.4gl 
DESCRIPCION : MANTENIMIENTO CATALOGO DE USUARIOS 
ELABORADO POR · Ma. Isabel Vela7.qucz R. 

# FECHA DE CREACION 26 JUNIO 1996 
#PROYECTO :CALRS 

l 
DATA.BASE s1src 

GLOBALS 
DEFINE 

g_usuano RECORD LlKE U!ouartDS .•• 

g_acccso RECORD LCKE acceso.•. 
g_altc:lt RECORD LIKE aJtcat. •. 
arr_conusu ARRAYl200] OF RECORD 

evt: u.su CHAR(S). 
pass_usu CHAR(8). 
dir usu CHAR(30). 
tell usu CH.A.R.(7), 
te12 - usu CHAR(7), 
r_a1la_usu CHARC6). 
usu usu CHAR(45) END RECORD. 

fecha - DATE. 
e 
conf 
clave 
passw 
calal 
l_CVC 
commb 
.-cspl 

SlvtALLlNT, 
CHAR(l2). 
CHAR.(8). 
CHA.R(S), 

CH.AR(2), 

""" ws_olOO 
ws_o200 
ws 0300 ws:o-WO 
ws_osoo 
"l.\."5 ollO 
"-s-ol la 
\VS::::ol lb 
ws_ol lc 
ws_ol lm 
ws_o120 
ws_ol2a 
"l.VS ol2b 
'-'"S:al2c 
ws_o12m 
ws_o310 
ws 031 l 
ws:a312 

CHAR(l>. 
CHAR(l), 

CHAR(l) • 
CHAR(l). 

CHAR(l), 
CHAR(ll, 
CHAR(l}, 
CHAR(l). 
CHAR(I). 
CHAR.(ll, 
CHAR(I). 
CHARCI). 
CHAR(l). 
CHAR.(I). 

CHA.Rtl). 
CHAR(I}. 
CHAR(I}, 
CHARCl). 
CHAR(l), 

CHAR.(I), 
CHAR(l), 
CHAR(l). 



\VS o410 
ws:o-1-11 
ws_o-412 
ws_o4l3 
ws_o414 
ws_oSIO 
ws_o520 

ENDGLOBALS 

MAIN 

CHAR(l). 
CHAR(I). 
CHARO), 
CHARCl). 
CHAR(l), 
CHARCl), 
CHAR(l) 

OEFER IN"n;:RRUPT 
OP'TIONS 

PROMPT LISE ~..t. 
MESSAGE LlNE LA.ST. 
ACCEPT KEY F-1-. 
HELP K.EY F I. 
HELP FILE "'srhOOOOO.hJp• 

OPEN FORM pan FROM •srfl 1000• 
OISPLAY FORM pan 
LET fecha - TODA Y 
LET t cvc • "N"' 
MENÜ "'MANTENlMlENTO" 

COMMAND KEY(''A") "'Altas"' "'Alt.:a de rcg1sUos" 
# LET g_acccso.ol la_acc - '"S" 
# JF g_acccso.ol la_acc ... "S" TIIEN 

CALL altas() 
# ELSE 
# MESSAGE "' Accc:so Dcncg:u1o" 

# END IF 
COMI\.1.AND KEY("'B") "'Da1as" "DaJa de r-cgi.stros"' 

CALL baJasO 
COMMAND K.EY("C") "Consul1a" "Consulta de rCgmros" 

CALL consult.:a{) 
COMMAND KEY('"M") "':vfodilkactoncs" -~od1ficacton de registros" 

CALL mod.Jfica() 
COMMAND KEY(ESC. "'S") •sahr" "Regresa al :vtcnu An1cnor" 

EXITMENU 
RUN "sm100000" 

ENDMENU 
CLOSE FORM pan 

ENDMAIN 

FUNCTION existe() 
IF commb <> "'M" THEN 

SELECT • fNTO g_usuano. • FROM usuanos 
\Vl--IERE ~-c_usu-g_usuano.cvc_usu ANO pass_usu-g_usuano pass_usu 

ANO pa1_usu-g_usuano.pat_usu ANO mat_usu-g_usuano.mat_usu 
ELSE 

SELECT • INTO g_usu.ano."' FROM usuanos 
WliERE cvc_usu-g_w:uano.~·c_usu ANO pass_usu•g_usua.no.pass_usu 

ENOIF 
IF st.am.s,. NO""lrOUND THEN 

RETURN FALSE 



ELSE 
DISPL.A Y BY NAME g_usuano.• 
RETURNTRUE 

ENDIF 
END FUNCTION 

FUNcnON confirnmO 
PROMPT .. Confirme la ". conf, • (SIN) '" for rcsp 

END FUNCTION 

FUNCTION accesos() 
LET ·ws_olOO - g_acccso o IOO_acc 
LET ws_o2UO .- g_acccso.o200_acc 
LET ws_oJOO ... g_acccso.oJOO_acc 
LET ws_o400 - g_acceso.o400_acc 
LET ws_osoo - g_acccso.o500_acc 
LET \VS_ol 10 - g_ac:ccso.ol IO_ar;c 
LET ws_ol la - g_acccso.ol la_acc 
LET ws_ol Ib- g_acccso.ol lb_3CC 
LET ws_o l lc - g_acccso o 1 lc_acc 
LET \vs_ol lm - g_acccso.ol tm_acc 
LET ws_ol20 - g_acccso.ol20_acc 
LETws_o12a - g_acccso.ol2a_acc 
LET ws_o12b - g_acccso.ol2b_acc 
LET ws_o12c - g_acccso.o12c_acc 
LET \\-S_o12m - g_acccso.ol2n1_3cc 
LET ws_o310 - g_accc:so.o3 IO_acc 
LET ws_oJ 11 - g_acccso.oJ l l _acc 
LET ws_oJ 12 - g_acccso.o312_acc 
LET ws_o410 - g_:icccso.o410_acc 
LET ws_o41 l - g_acccso.o41 l_acc 
LET ws_o-112 .. g_acccso.o412_aa: 
LET ws_o4 l3 - g_acccso.o-' IJ_acc 
LET ,,,s_o4 l4 - g_acccso.o4 l-' _acc 
LET "''S_oS 10 • g_acccso.o.S IO_acc 
LET ws_o520 - g_acccso.oS20_acc 

ENOFt....'NCTION 

FUNCrtON pcrusu() 
LET g_acccso cvc_acc - g_usuano C°''C_usu 
L.ET g_acccso pass_acc - g_usu.ano pass_ u.su 
L.ET g_a=so.tacc_acc - g_usuano.tacc:_usu 
L.ET g_ac:ccso olOO_acc - t_cvc 
LET g_acccso.o200_acc - t_c ... c 
L.ET g_acccso.o300_acc - t_c-.·c 
L.ET g_ac:ccso.~_acc - t_c ... c 
LET g__;-1c:ccso.0500_ac:c - t_c ... c 
LET g_acccso.ol IO_acc - t_c ... c 
LET g_acccso.ol la_acc - t_Cl-"C 
LET g_accc:so.ol lb_acc - l_cvc 
l.ET g_a.:ccso.ol lc_acc - t_Cl--c 
LET g_acccso.ol lm_acc - t_C'i."C 
LET g_acccso ol20_acc - t_C'i.·c 



LET g_acccso.ol2a_acc - t_C\-·c 
LET g_accc:so.ol:!b_acc • t_~"'Vc 
LET g_acceso.ol2c_acc .. 1_C\-·c 
LET g_acccso.ol2m_acc - t_cvc 
LET g_acccso.oJ IO_acc - t_cvc 
LET g_acccso.o3 l l_acc - t_cvc 
LET g_acccso.o312_acc - t_~""\'C 

LET g_acccso.o410_acc - t_C\-"C 
LET g_acceso.o41 l_acc ""'t_cvc 
LET g_acccso.o412_acc = t_cvc 
LET g_acceso.o413_acc =- t_cvc 
LET c_acccso.o414 _:i.cc - t_cvc 
LET g_acccso.o5 IO_acc - t_cvc 
LET g_acccso.o520_acc - t_cvc 

ENDFUNCTION 

FUNCTION percato 
LET g_altcaLcvc_aJt - g_usuano.CV1:_usu 
LET g_altcat.pass_alt - g_usuano.pass_usu 
LET g_altcat.aJta_aJt - t_cvc 
LET g_altcat.roJa_alt - t_cvc 
LET g_altcat.con.s_al( - t_cvc 
LET g_alu:aLmodi_alt - t_cvc 

ENDFUNCTION 

FUNCTION altasO 
DISPLAY'" Opnma <Ctrl-C> para abonar" AT 22,50 
INPL.IT BY NA.1\lfE g_usuario. • 

AFIER FIELD cvc usu 
IF g_usu:irio.~_usu 15 NULL THEN 

ERROR "Indique la clave de Usuano"' 
NE.."CI" FTELD cvc_usu 

ENDlF 
AFTER FIELD pass usu 

IF g_usuano.p;ss_usu IS NULL TI-IEN 
ERROR -rcclcc: el Pnssword. de Acceso" 
NE.."CI" FlELD pass_usu 

ENDIF 
AFTER FIELD 1c12 usu 

lF CJClSICC) THEN -
MESSAGE "Ya existe el registro"' 

SLEEP l 
MESSAGE"" 
CLEARFORM 

RETURN 
ENDIF 
LET g_usuario.f_alla_usu - fecha USING "'yymmdd" 
LET g_usuano.usu_usu - g_usuano p:u_usu CLIPPEO. " ", 

g_usuano.mat_usu CLIPPED ...... 
g_usuano. nom_usu CLIPPEO 

LET g_usuano tacc_usu .,,. t_cvc 
l"NSERT INTO usuanos VALUES l&_usuano. •) 

CALL pcrusu() 



INSERT rNTO acceso VALUES {g_acccso.•) 
DECLARE cur cons CURSOR FOR 
SELECT cit tab FROM lllblas 
FOREACH ru_cons INTO c;a1al 
LET g_al1caLtabla_aJ1 - car.al 
CALL percato 
INSERT INTO allcat VALUES (&.,.altcaL •) 

ENDFOREACH 
MESSAGE .. Registro dado de ali.a" 
SLEEP 1 
MESSAGE'"'" 
CLEARFORM 
RETIJRN 

.ENDINPUT 
END FUNCTION 

FUNCTION bajas() 
DlSPL.A Y .. Opnma <C1r1-c:> para abonar'" AT 22.SO 
INPUT BY NAJ\.fE g_usuano. • 

AFlCR FTEL.D pass_usu 
IF c."'-istc() THEN 

LET corú- '"baja'" 
C.ALL confirma() 
IF rcsp-"s'" OR resp-'"S" THEN 

DELETE FROM u.su.anos 
WHERE cvc_usu•g_U5tlal10.cve_t1SU ANO pass_usu-g_usuario.pass_usu 

DELETE FROM accc:so 
WHERE cvc_acc-g_~iario.cvc_usu ANO pass_acc-g_usuano.pass_usu 

DELETE FROM aJtcat 
\VliERE cvc_aJt-g_usuario cvc_usu ANO pass_alt-g_usuano.pass_usu 
MESSAGE .. Rcgisuo dado de ba1a" 
51-EEP J f\.IBSSAGE '" .. CLEAR FORM 
INrrlALIZE g_ USWlno • TO NULL 

RETlJRN 
ELSE 

CLEARFORM 
RETURN 

. ENDIF 
ELSE 

MESSAGE " Registro no c:ostc" 
SLEEP l 
MESSAGE'" • 
CLEARFOR.J\..f 
INmALIZE g_usuario. • TO Nl....'LL 
RETURN 

ENO lF 
ENOJNPUT 

END FUNCTION 

FUNCTJON consulta() 
OPEN \VINDOW consulta. AT 5.2 
WlTH FOR..'\.f '"srw 1 JOOO'" 
A TTR.IDUTE (80RDER) 



DECLARE CUT_conusu CURSOR FOR 
SELECT cve_tisu,pass_ usu.d&T _usu.tcl l _ usu.lcl2_usu.f_aJta_usu.usu_usu 
FROM usuanos OROER BY cvc usu 
LETc-J -
FOREACH CUT_conusu !NTO arr_conusufcJ.cvc_usu..,arr_conusufcJ.pass_usu. 

arr_conusu(cJ.diT_usu.arr _conusu(cJ.1cl J _usu.. 
arr_conusu(cJ.1cJ2_usu.arr_c.."Onusufcl.f_alta_usu., 
arr _conusufcJ.usu_u.-.""U 

LET~l 

lF e > 200 then 
EXlT FOREACH 

ENDfF 
END FOREA.CJi 
CALl.. SCl COUnt(C-l) 

DISPLAY-ARRA.Y arr_conusu TO scr_con.• 
CLOSE WlNDOW consulta 

ENDFUNC"nON 

FUNC"nON m0dúie410 
DISPLAY " Opnrna <ClTl-C> para abortaT'" AT 22.50 
fNPlTf BY NAl\1E g_usuano. • 

A.FTER F1ELD pass_usu 
LET commb - "M" 

lF c:iosie() THEN 
PROJ\.IPT "Este es el n:gistrn a modúic:J.T (SIN) " FOR respl 
IF n::spl•"n" OR rcsp1-·N" TI-lEN 

R.ETIJRN 
END IF 
LET dave-g_usua.rio.cve_ usu 
1-ET pa&sw-g_ usuario. pass_usu 

INJTIALJ.ZE g_usuano.pnss_usu TO NULL 
INPUT BY NAME g_usua.no.cvc_usu..g_u.swuio.pass_usu.. 

g_usuario. pat_ usu.g_usuano. mat_~ 
g_ustmno.nom_usu.g_usuano.s1g_usu, 
g_UStWno.:::irca_usu.g_usu.ano.dir_us.u. 

g_ usuario. tel I _ usu.g_ usuano.tcl2_usu,. 
g_usuano.tacc_usu WITHOUT DEFAln..TS 

AFTER FTELD cvc_usu 
IF g_usu.ano.c..~·e_usu JS NULL TiíEN 

ERROR "Indique J.a clave de Usuano" 
NE."'<T FtELD cvc usu 

END iF -
AFTER F1ELD pass_usu 

JF g_usuano.pass_usu IS NULL TI-lEN 
ERROR -Y-eclec el Password de Acceso" 
NEXT FIELD pas.s_U$U 

ENDIF 
AF'TER FIELD tcJ2_iJ.SU 

LET coru- "mod.ificaczon" 
CAl.L ~onfirma() 
IF nsp-"s" OR resp-"S" TITEN 

LET g_u.suano.usu_usu = g_usuano p.,r_usu CLIPPS.0. "". 
g_ustmno mar_usu CLIPPED. "'"". 



g_u:.uano.nom_usu CLlPPED 
LET g_acccso.cvc_acc - g_usuano.c;,,·c_usu 
LET g_acccso pru¡.s_acc - g_usuano.pass_usu 
LET g_acccso.taee_acc - g_UStsano.tacc_usu 
LET g_nJtcat.cvc_aJt - g_usuano.cvc_usu 
LET g_aJtcaLpass_aJt- g_usuano.pass_usu 

UPO.A.TE usuanos 
SET U$WU10S. •-g_ usuario.• 
WHERE ~-e usu-clavc AND pass usu-passw 

UPOATEacccso- -
SET acccso.C'l.'e_aCC""'g_acccso.cvc_acc. 

acceso pass_ncCC"g_acccso pass_ncc. 
acceso tacc_acc=.i;_acccso wcc_acc 

WHER.E c•,.c ª"-clave AND pass acc~w 
UPDATE a.Itcat - -

SET a.ltcat.cvc_alt-g_altc:it.cvc_alt. 
nllC3t.pass_aJt-g_aJlcat.pas.s_alt 

WHERE cvc_alt-clavc ANO pas.s_alt-passw 
f\..1ESSAGE '" Registro modificado '" 
SLEEP l 

MESSAGE'"'" 
CLEARFORM 

INITlALIZE g_usuano. •TO NULL 
RETURN 

ELSE 
CLEARFORM 
RETURN 

END!F 
END rNPUT 

ELSE 
r..-fESSAGE '" Registro no CXJ.stc'" 
SLEEP l 
MESSAGE'"'" 
CLEARFORM 
INITIALlZE g_usuario.• TO NULL 
RETURN 

END rF 
ENDINPUT 
1-ET commb • .. M .. 

END F11NCTION 



( 
#~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

# TELEFONOS DE MEXJCO. S.A. DE C. V . 

• 
# NOMBRE DEL PROGRAMA : srr3 I000.4gl 
# DESCRIPCJON : REPORTE TELl\llE.X 2700 POR C. T. DIARJO 
# ELABORADO POR JosC Luis Agwlar R 
# FECHA DE CREACION : IS ENERO 1996 
# PROYECTO : CA LRS 

} 
DATABASE sisrc 
GLOBALS 

DEFfNE 

hora 
ho"'5CT 
Cochascr 
focha 

'"""'' dian 
lirucrv 
dmcs 
Wasmcs 

q 
cau 
cls 

Sl\.1ALLIN'T. 
CHAR(2}, 
CHAR(2), 

CHARC2l. 
CHAR(IS), 
CHAR(R). 
DATE. 

CHAR.(6), 
CHAR(6), 
CHAR(2). 
lNTEGER. 
SMALLII'IT. 
SMALLINI". 

ARRAY[12] OF INrnGER., 
ARRAY{ll) OF INTEGER. 
ARRA Y[6} OF INTEGER. 

ARRAY(.5] OF INTEGER. 
ARRAYl31 OF INTEGER. 

g A.R..RAYIIJJ OF INTEGER.. 
1 ARRA Y[7I J OF INTEGER. 
g_c;at_pcn CHARCO. 
g_cat_fin CHARCO. 
g_cvq_pcn CHAR(2}, 
g_cvq_fin CHAR(2}, 
g_cs_pen CHAR(S). 
g_c¡Jin CHAR(S) •. 
g_cvl_fin CHAR(.J), 
g_fr_fin CHAR(l I). 
g_fr_pcn CHARCll). 
g_f_ho_fin CHAR( 11 ). 
g_f_ho_pcn CHAR( 11 ), 
&_$10,JJCD CHAR( 1 ), 

g_si.n_fin CHAR(l ), 
g_cau_fin CHAR(4). 
g_as_id_pcn CHAR(~!). 

g_as2_id_pcn CHAR(.5). 
g_as2_1d_fin CHAR(Sl, 
g_ct_pen CHAR(l I). 
g_ct_fin CHAR.(11), 
g_qr_fin CHAR! 1 ). 



g_qr___pcn CHAR( 1 ), 
g_cqs_fin INTEGER. 
g_cqs_pcn INTEGER. 
g_ea_fin CHAR{ l ), 
g_ca__pcn CHAR(l ). 
ÍCCJul CHAR(J). 
tolhq I!'n"EGER. 
pda IN"mGER. 
j.k SMALLINT, 

'º' 
C< 

lll~t 

.;ol 
opO 

ENDGLOBALS 

MAIN 

CHAR(2). 
CHAR(I), 

CHAR(JO), 
CHAR(~lll. 
DECI!\.1AL(2.0) . 
CHAR(l) 

DEFER INTERRUPT 
OPTIONS 

PROMPT LINE 24. 
1\1.ESSAGE LINE LAST, 
ACCEPT KEY F.s. 
HELPKEY FI. 
HELP FILE "srr3 IOOO.hlp" 

OPEN FORM pan FROM "srfJ IOOU" 
DISPLAY FORM pan 
LET hornscr - TIJ\.1.E 
LET íech3S(;r - TODA Y 
DISPLAY ícchascr USING "dd/mm/yy" AT.¡.69 
DISPLAY hornscr AT S,69 
LET mcsflJ - 11 
LET mcsf2J - 28 
LET mcsf3J = J 1 
LET mcs1.s1 = JO 
LET mcslSJ ... J 1 
LET mcsf6f"' JO 
LET mcsf7J .... J 1 
LET mcs(Kf.,. J 1 
LET mcsf9J • 30 
LET mes¡ IUJ = 31 
LET mcs(l 1 f..., JO 
LET mc:>Jl2f""' JI 
INPUT BY NAME opO 
ONKEY{ESC) 

E.'XIT IN'PlJT 
BEFORE FtELD opO 
lF opO lS NULL THEN 

LETopO - o 
E1''D lF 
AFTER FIELD opO 

IFopO - O THEN 
EXITINPUT 



ENDIF 
lF opO IS NULL OR copO<> 1 ANO op0<>2l THEN 

ERROR "No se aceptan valores nulos m diferentes de O, I, 2" 
LETopo-o 
NEXT FIELD opO 

END lF 
CASE opO 

WHEN"l" 
CA.LL parnmc) 
CA.LL rcc_juJCJ 
LET ano - ícchaf l.:?J 
LET ona "" fecha/ l.:? 1 
LET scm "'"fecho:ilJ.-lJ 
LET auJ"" fccJ1.;:JjS.oJ 
LET dmcs • scm 
LET diasmcs - mes(dntcsJ 
LET dfan "" a1d - t 
IF dian < to THEN 

LET d1an • '"O". d1an 
ENDIF 
IF dt:in - O THEN 

LET scm • scm - 1 
LET1-scm 
LET dian - mcsfJ J 
IF sem < 10 THEN 

LET 5C%n - '"O" scm 
ENDIF • 

JF scm - O nIEN 
LCI'scm - "12" 
L..ET ona - onn - 1 
LET dian ... "J 1" 

END IF 
ENDIF 
LET fccant - ona. scm. dJan 
CALL c.:ilculos() 
DECLARE cul'" fin 1 CURSOR FOR 
SELECT ír_fin-:-!:'·q__fin.cs_fin.c:n_fin.ct_fin. 

f_ho_lin 
FROM nn.-..h~dos 
\VHERE s0.5_fin-sOl ANO 1c_fin-ct AND ía.rch_fin-fccha ANO 

ír Onf3 . .51=--fcCJuJ 
LET hora - TIME 

LET mct • "C.T. ".centro CLIPPED 
LET col • (KO - LF.NGTH(mct)) I 2 
START REPORT R2700 

FOREACH <;UJ"_finl INTO g_fr_fin.g_C'\·q_fin. 
g_cs_fin.g_cal_fin.g_ct_fin.g_f_ho_fin 

OUTPUT TO REPORT R270<>Cg_fr_füt.g_cvq_fin. 
g_cs_fin.g_c.a1_fin.g_ct_fin,g_f_ho_lin.. 
ano.fccha.fcc1ul.pda.so1.ccntro.totl1q) 

ENDFOREACH 
FJNJSH REPORT R2700 

\VHEN "::?" 



CLOSE FORM pan 
RUN "srrJ2000.-lgc" 

ENOCASE 
END INPlIT 
LETopO-o 

ENDMAJN 

FUNCTION fcc_.1ul() 
DEFINE 

mcsl INTEGER. 
dia INTEGER. 
1m10 INTEGER. 
fjul INTEGER. 
1 INTEGER 

LET fjul - o 
LET aruo - fccftn{l,2J 
LET mcsl - fccha{J.4J 
LET dta - fcch.a(S.6J 
JF amo MOD .f. - O THEN 

LET mc.sf2J - 29 
END lF 
IF mes 1 > 1 THI::N 
FOR l=I TO mcsl - 1 
LET fjul - fjuJ + mc.sfJJ 

END FOR 
LET fjul - fjul + d1a 

ELSE 
LET fjul -dfa 

ENDIF 
IF fjuJ < lO TI'IEN 

LET CcCJul .,. .. flO", tjul 
ENDIF 
fF fjul > 9 ANO fjul < 100 THEN 

LET fccJui • "O". fjul 
ENO 1F 
rF fjul > 99 TI'IEN 

LET fecJUI ,. fjul 
ENDIF 

END Fl_."NCTJON 

FUNCTION p:mram() 
OPEN \VINDOW parnmctros A T 12. 12 
WITH FOR.M "snvJ 1100"' 
ATmlBtrrE CBORDER) 

INPUT BY NAME centro. fechó! 
AFTER FIELD cenero 

LET ccnln> •centro CLJPPED 
SELECT sol_~ 1d_ct. Hn_ct JNTO sot. '-"t. linscrv FROM centros 
\VHERE nom et - centro 
IF status - Nc5TFOUND TI-iEN 
ERROR "No existe ese C.T. o csla mal esenio el nombre" 
NE..'XT FIELD ccn1ro 



END IF 
AFTER FIELD fecha 

1F centro IS NULL ANO fecha IS NOT NULL THEN 
ERROR "No proporc10no el C. T." 
NEXT FIELD centro 

END lF 
lF fectm IS NULL ANO centro IS NULL THEN 

E.XIT INPUT 
ENDIF 

ENDINPUT 
CLEAR \VJNDO\V paramc:tros 
DISPLAY "Proccs."lnd.'.> reporte. espere por fm:or "AT 5.6 

END FUNCTION 

FUNCfION calculos.() 
SELECT COUNT(•) JNTO totliq FROM finalizados 
WHERE farch_fin-rccna ANO sos _nn-sot ANO 1c_fin-ct 
SELECT COUNT(•) INTO pda FROM pendientes 
WHERE farch__pcn-fcc."lnl ANO s05__pcn---sot ANO ic_pcn-ct 
DECLARE cur__pcnl CURSOR FOR 
SELECT fr__pcn.c:vq_pen.cs__pcn,cat_pcn.s1n_J>cn.as_1d__pcn 
FROM pendientes 
WHERE s05__pcn-sot ANO 1c__pcn-ct ANO farch__pcn-fccha ANO 

fr__pcnf 3 .5)-fCCJul 
FOREACH c:ur_pcnl [NTO g_fr__pcn.g_c:vq_pcn. g_cs__pcn. g_cat_pcn. 

g_s1n_pcn,g_as_1d_J>Cn 
# RECEPCION PENDIENTES------

CASE C.... cvq_pcn 
WHEN"ll" 
LETq(IJ-q(IJ+ 1 

WHEN "12" 
LET qj2I • qj2) + l 

\VHEN "13" 
LETq(3J-q(JJ + 1 

\VHEN -1.i• 
LETq(4) -q(4J + l 

WHEN""lS" 
LET q!S) '* q(SI + 1 

WHEN"lb" 
LET q[61 - qf61 ~ 1 

WHEN ""17"" 
LET q[7J ""'qf7J + 1 

WHEN"18" 
LET q(SJ - qtHJ + l 

\VHEN "21'" 
LET q(9) ""'q(9) + 1 

\VHEN "22" 
LETq(IOI- qflOJ + l 

WHEN "":?3" 
LETq[llJ-qJIIJ..-1 

WHEN"::?.4"" 
LETq[12J - ql 121+1 

WHEN "2.5" 



LETq(13)-qJ13) + 1 
WHEN"31'" 

LETq(l41=q(l4)+1 
WHEN'"32" 

LET q[l5} - q( l.:S) + 1 
WHEN"33'" 
LET q(16) - q{ 16) + l 

WHEN"34" 
LETq[17J - q[l7J + l 

WHEN"35" 
LET q{IS) - q( lSJ + 1 

\VHEN "36 .. 
LETq(l9! =q(l9! .... 1 

WHEN "37" 
LET q(20) - q(20J + l 

WHEN"3H'" 
LETq[21) =-q[2lJ + 1 

\VHEN "39 .. 
LET q{221 - q(22) + 1 

WHEN"41" 
LETq(23)""' q(23) + 1 

WHEN"42" 
LET q(24) - q(24J + l 

WHEN"43" 
LET q(25J - ql25) + t 

WHEN".i-4" 
LET q[26J - q[26J + l 

Wl-{EN "45" 
LET q(27] """ q(27) + 1 

WHEN"46'" 
LET q[281 - q(28J + 1 

WHEN'"47" 
LET q(29) - q[29) + 1 

WHEN"48" 
LET q(30J =- qtJOJ + 1 

WHEN"SO" 
LET q(3 l J "'"' q(3 l J -+- 1 

END CASE 
•---- CLASES DE SER V1CJO PENDCENTES ----­
IF g_cs_pcn[l.1)-l OR g_cs_pcn(l.It-"D• THEN 

LET ds(l I - cls[l J + 1 
ENDlF 
lF g_cs_pcn(l.11""2 THEN 
LETclsl21=-clsf21+1 

ENDlF 
IF g_cs_pcn( J. l )=-3 OR g_cs.Jxn( l.1 )-4 OR g_cs_pcn( 1.11-s 'THEN 

LET dsf31 - clsPI + 1 
END rF 
lF g_cs_pcnf 1. l J-6 THEN 

LET cls(4J - cls(4J + 1 
ENDIF 
IF g_cs_pcn(l. l )-8 ORg_cs_pcn(l.1)""9 OR g_cs_pcn( 1.11-"A" OR 
g_cs_pcn( 1.1 J-'"B" OR g_.::s_pcn(l.l ]"'"C" THEN 



LET cJs(SJ - ds(SJ + 1 
END!F 
# CATEGORIA PENDIENTES-----
CASE g_cal_pcn 

\VHEN "I'" 
LETcu[IJ-cat(IJ + 1 

WHEN"2" 
LET ca1[2J - catf2J + 1 

Wl-IEN "E" 
LET catfJJ - cat131+1 

ENOCASE 
ENDFOREACH 
DECLARE .:ur nnJ CURSOR FOR 
SELECT cau_ti'i1.ca_fin.san_fin,.is.2_1d_íin.fr_fin.cqs_fin.ct_fin, 

r_ho_fin.qr_nn,cvl_fin 
FROM finalizados 
WHERE so:s_nn-so1 ANO 1c_fin-c1 ANO ían:h_fin-íecha 
FOREACH cur_fin3 INTO i;;_cau_fin.g_ca_fin.g_s1n_fin.g_as2_id_fin. 

g_fr_fin.g_cqs_fin.g_ct_fin.g_í_ho_fin.g_qr_fin.g_C\'1_fin 
# CAUSAS FINALIZADOS -----
CASE g_cau_fin(J,I) 

\VHEN"l" 
LETcau(I) - cau[IJ + 1 

WHEN'"2" 
LET cauf21 - cau{2) + l 

WH:EN "3" 
LETcau(JJ-caup) + l 

WJiEN "-''" 
LET cauf-'1 ""'cau(41 + 1 

WHEN'"S" 
LET cauf:S) a cau(5J + J 

WHEN"6" 
LET cauj6J - cauf6J + l 

END CASE 
# GENERAL FINALIZADOS -----
IF g_r_ho_fin - g_ct_fin >o OR g_ct_fin - " "THEN 
LET g(IJ • gflJ + 1 

ENDIF 
LET gf21 - g¡:zj -.- g_cqs_fin 
IF g_qr _fin - "S" THEN 

LETgf.Jl""gfJJ-...1 
ENDIF 
lF g_fr_finf6.9J <- 1500 AND g_rr_fin(J.51- ÍCC::JUI THEl'l 

LET g(6J - gj6¡ + 1 
ENDIF 
IF g_sin_fin - "S" ANO g_rr_finf6.9J <• 1500 ANO c_rr_fin(3,5J - ÍCCJUI TifEN 
LET g(7] - gf7J + 1 

ENDIF 
IF g fr finf6,9) > 1500 ANO g fr fin1J,5J"" fCCJul THEN 
LET g(s¡ .., s1s1 + 1 - -

ENDIF 
lF g_sin_fin - "s• ANO g_fr_finf6,9J > 1500 ANO g_fr_finl3.51- ÍCC"JUI TI-IEN 
LET gf91 - g(9f - 1 



END fF 
IF g_sin_fin _ .. s .. ANO g_ír_finP,51 ""ÍCCJUI THEN 

LET g(IOJ - g[lOI.,.. 1 
ENO lF 
IF g_as2_1d_fin <>"' "'TI-fEN 

LET g(l2] - g[l21 + 1 
END lF 
lF g_c:i_fin - "S" OR g_ca_fin • "M" THEN 

LET g[lJl • g{lJ) + l 
END IF 
•------LIQUIDACIONES-----­
CASE g_cvl_fin{ 1,3) 

WHEN"lOl" 
LET 1111 ,. l( l J + 1 

WHEN "102" 
LET l(::!J - 1(21 .... l 

WHEN "103'" 
LET l(JJ - lpJ + 1 

WHEN'"I04" 
LET 1{4] • 1{4} + l 

WHEN "'105" 
LET 1151 - 1(5] + l 

WHEN '"106" 
l..ET 1(6] - 1(6) ... l 

WHEN '"l07" 
LET 1171 - 1(71 + 1 

WHEN '"IOR" 
LET 1(8].,. l[R] + l 

WHEN"l09" 
l...ETl(9)-1[9) + l 

WHEN'"llO" 
LETI(IOJ-1(10} + l 

WHEN "111" 
LETl(IIJ-1(111+1 

\.VHE.N '"20 l" 
LET l{ 121 • ll 121 + l 

WHEN ":?02"' 
L.ET 1(13] • 1(13}.,.. l 

WHEN '"301" 
LET l(l-l.J -1(141 + l 

\VHEN "302" 
LET 1115) • 1(15) + 1 

WHEN "303" 
LET l{ 16) - l{l6J + 1 

WHEN "30-''" 
LET 1117]""' 1117] + 1 

WHEN "305"' 
LET1(18J - Il18) + 1 

WHEN '"306'" 
L.ET l(l?J -1(19) + 1 

\VHE:'-l .. 307" 
LET 1(201 • 1120) + 1 

\VHE;....- '"JOK"' 
LET 1{2 lJ"" 1(21} + 1 



WHEN'"309"' 
LET 1[22J.,. 1(221 + 1 

WHEN"310"' 
LET 1(23) - 1(231+1 

WHEN"311" 
LET 1(2-11 - 1(24) + 1 

WHEN"Jl2" 
LET 1(25) - 1(25) + 1 

\VHEN "313'" 
LET 1(26J .. 1(261 + 1 

WHEN"314'" 
LET lf27J ,. lf27J + 1 

WHEN H351" 
LET l(:?til - 1(2KJ + l 

WHEN H352" 
LET 1(291 - 1(29) + 1 

WHEN "353'" 
LET l{JOI - lf30J + 1 

WHEN"354" 
LET l(JIJ -1[31) + 1 

WHEN "355" 
LET 1(32) - 1(32) + 1 

WHEN'"J56'" 
LET 1(331 - lf33) + l 

WHEN"-101 .. 
LET 1(34] -1{34) + 1 

WHEN"'-102'" 
LET 1(351 - 1(35} + 1 

WHEN "403 .. 
LET 1(36) .. 1(36] + 1 

WHEN'"404" 
LET 1(37) - 1{371 + l 

WHEN"'405"" 
LET 1(38) - 1(38) + 1 

WHEN"-106" 
LET 1(39) - 1(39) + 1 

WHEN '"407" 
LET lf.&OJ - 1140) + l 

WHEN"40K" 
LET 1(41J- 1(-HJ + 1 

\VHEN "7UI" 
LET 1(42]"" 1[42) + 1 

WHEN'"702"' 
LET 1(43) - lf-'31+1 

WHEN "'703 .. 
LET 1(-'4] - 1(-WJ -+- 1 

\VHEN "704 .. 
LET 1(45] - 1(45) + 1 

WHEN "705" 
LET lf-l6J - 1(46) + 1 

WHEN "706'" 
LET 1(47) - 1(-17) + 1 

\VHEN "707" 



LET 1[-lKJ - 1(48) + l 
WI-IEN '"708'" 

LET 1(491 - 1(49] + 1 
Wf!EN "SOi'" 

LET l(SOJ - 1(501 + 1 
WHEN'"S02'" 

LET l(SIJ - lf51J + 1 
WHEN "803" 
LET 1(521 - 1(52J + l 

WHEN"804" 
LET 1(53) - 1(531 + l 

WHEN "805" 
LET JIS-l) - 1(541 .... 1 

WHEN H806 .. 
LET l(.'.55) - 1(551 + 1 

WliEN '"807" 
LET l[.'.561 .. 1(56) + 1 

WHEN"SOK'" 
LET llS7J - 1(57] ? 1 

WHEN .. 809'" 
LET l[.'.581 - 1(58) + 1 

'-Vl-IEN "S 1 O" 
LET Jl.'.591 - 1(591 + l 

WHEN"Sll'" 
LET 1(60) - 1[60J + l 

WHEN '"812'" 
LET 1(61) - 1(61) + 1 

WHEN "813'" 
LET 1(62) - 1{62) + 1 

WHEN"Sl.J" 
LET 1(631- 1(631 + 1 

WHEN"'Bl.S" 
1-ET 1(64) - 1(64) + l 

WHEN "901" 
LET 1(65) • 1(65] + 1 

WHEN "902" 
LET 1(66] - 1(66) + 1 

\VHEN "903" 
LET 1(67] - 1[67) + l 

WHEN "904" 
LET lf6RJ - 1(68) + l 

WHEN "905"' 
LET 1(691- 1(691 ..,.. 1 

WliEN "906'" 
LET 1(701 - 1{701 + l 

'WHEN '"907" 
LETl(7IJ-1(7ll+ 1 

ENOCASE 
END FOREACH 
DECLARE cur_pcn2 CURSOR FOR 
SELECT fr _pcn.s1n_Jx:n.as_ 1d_pcn.c:a_pcn.cqs_pcn.ct_pcn.f_ho_pcn. 

qr_pcn.as2_1d_pcn 
rnor-..-1 pcndü:nu;:s 



~. 

WHERE sOS_pcn-sot ANO 1c_pcn-ct ANO farch_pcn-fccha 
FOREACH cur_J>Cn2 lNTO g_fr_pcn.g_sm_pcn.g_as_1d_pcn.g_ca_pcn. 

g_cqs_pcn.g_ct_pcn,g_f_ho_pcu.g_qr__pcn,g_as2_1d_pcn 
#------GENERAL PENDIENTES------

IF g_sin_pc:n - "S'" ANO g_fl·_pcn[6,9) <"" 1500 ANO g_as_id_pcn - .. .. THEN 
LET g(4J - g(4J + 1 

ENDJF 
lF g_sin_pcn - "S'" ANO g_Ír_pcn[6.9) > 1500 AND g_as_1d_pcn •" "THEN 
LET g(SJ ... g{SJ + 1 

ENDIF 
IF g_fr_pcn(J,5) ""ÍCCJU1 AND g_fr_pcnlfi,91 <...- 1500 ANO 

g_as_1d__pc:n - " '"THEN 
LET g( 111 = g[ 11 I - 1 

ENDIF 
LET g(21 - gl2J-+- g_cqs_pcn 
IF g_qr_pcn - "S"' THEN 

LET g(JJ - g(JJ + 1 
END lF 
IF g_fr_pcn{6.9) ..:::- 1500 ANO g_fr_pcn!3.5J - l'CcJul THEN 
LET g(61 - g(6) + 1 

END lF 
IF g_sm_pcn - "S" ANO g_fr_pcn(6.9J <= 1500 ANO g_fr_pcnlJ,SJ,., ÍCCJUI THEN 
LET g{7) ... g{7J + 1 

ENDIF 
lF g_fr_pcnf6.9l > 1500 ANO g_fr_pcn(3.5] - fcqul THEN 
LET g(SJ - g[S) + 1 

END lF 
IF g_sin_pcn - "S'" ANO g_fr_pcn(6.9) > 1500 ANO g_fr_pcn(J.5) - fccjul THEN 
l.ET g(9J • g(9J-+- 1 

END lF 
IF g_sin_pcn -"S" ANO g_fr_pcn(3.SJ - fccjul TIIEN 
LET g(IOJ - g{IO) + l 

END lF 
IF g_as2_id_pen <> • • Tl-1.EN 
LET g(l2J - glJ:?) + 1 

END IF 
IF g_c:a_pcn - •s• OR g_ca_pcn • "M'" THEN 
LET g(lJI = g!Dl ..... l 

END lF 
ENDFOREACH 

END FUNCTION 

REPORT R270U(g_fr_fin.g_cvq__fin.g_cs_fin.g_cat_fin.g_ct_fin, 
6_f_ho_fin,ano.fecha.fcCJul.pda,sot.ccntru.10U1q) 

DEFINE 
Jgcnl 
dgcn2 
dgcnl 
dgcn~ 

dgcnS 
dgcn6 
dgcn7 
dgcn8 

CHAR(40). 
CHARC40), 
CHAR(40). 
CHAR(-lO), 
CHAR(-lO). 
CHAR(40). 
CHAR(40), 
CHARl40). 



dgcn9 CHAR(-iO). 
dgcnlO CHAR(-'O). 
dgcn 11 CHARC 40), 
dgcn 12 CHA.Re 40), 
dgcnl3 CHAR(-'O), 
cvc_q CHAR(2). 
des_q CHAR(40), 
dclsl CHAR(40), 
dcls2 CHAR(40), 
dclsJ CH.AR( 40). 
dcls4 CHARC-'0), 
dclsS CHARC40), 
dcatl CHAR(-UJ). 
dcal.Z CHARHO>. 
dc:uJ CHAR.(40). 
cvc_cau CHAR(I). 
dcs_cau CHARC40) .. 
ci:c_hq CHAR(Jl, 
dcs_liq CHAR.(40), 
Li=at_fin CH.A.R{I), 
g_c-vq_fin CHAR(2). 
g_cs_fin CHAR(S); 
g_ct_fin CHAR(S). 
g_cvl_fin CHAR(4), 
g_fr_fin CHAR(l l), 
g_f_ho_fin CHAR( 11 ), 
g_sin_fin CHAR(l), 
g_as2_id_fin CHARCS). 
g_i=au_fin CHAR.(4). 
g_qr_fin CHAR(I), 
g_cqs_fin DECU.-lALCJ.O), 
g_ca_fin CHAR(ll. 
tn:c INTEGER. 
ano SMALLINT .. 
íccJul CHAR(3), 
fecha CHARC6), 
pda INTEGER. 
lothq rNTEGER. 

centro 
stpba 
stapa 
stctl 
stsdg 

pi 
pccl 
pstpba 
psuipa 
pstctl 
pstsdg 

CHAR(2), 
CHAR(JO). 
INTEGER. 
rNTEGER. 

INTEGER. 
INTEGER. 

SMALLINT, 
ARRAY(JIJ OF DEClMAL(6.2l. 
ARRA Y(3 I) OF OECIMAL(6.2), 
OECIMALC6.2). 
OECIMALC6,2), 

DECIMAL(6 .. 2). 
DECIMAL{6.2). 

ptrcc OECIMAL{6.2). 
pcclstpbol OECll\.tAL(6.2). 



pcclstapa DECIJl..1AL(6.2). 
pcclstctl DECIMAL(6,2). 
pcclstsdg DECU.iAL{6.2). 
pccltrcc;: DECIMAL(6.2). 
101cau lNTEGER. 
pcau ARRAY(S) OF DECIMAL(6,2), 
pcclcau ARRAY(S) OF DECIMAL(6,2), 
totcls lNTEGER. 
pcls AR.RAY(S) OFDEC1MAL(6,2), 
pcclcls AR.RAY(S) OF DECIMAL(6.2), 
totcat INTEGER. 
pc:u ARRA Y( SI OF DEClMALC6,2), 
pcclc:ll A.RRAY!5] OF or::c1:-.tAL(6,2). 
ploL¡;au DECl:-..tALto.::.), 
ptotcls DECIMAL(6,2). 
ptotcat DECIMAL(6.2l, 
pccltotcau DECIM.AL(6.2}, 
pccltotcls OECIMAL(6,2). 
pcclloto:U DECIMAL(6,2}, 
stlapa I?-n'EGER. 
stJiru. INTEGER. 
sdpbx INTEGER. 
stlcab INTEGER. 
stlli 1 lNTEGER. 
stlli2 INTEGER. 
stlctl INTEGER. 
st1700 INTEGER. 
sll800 lNTEGER. 
stJ900 l?-n'EGER. 
Oiq INTEGER. 
pliq ARRAYJ71) OF DECTMAL(6.2), 
pcclhq ARRA Y[71 J OF DECilvtA.L{6.2), 
pstlapa DECIMAL{6,2}. 
pstlini DEClMAL(6.2). 
pstlpb:oc DECIMAL(6.2), 
pstlcab DECIMAL(6,2), 
pstllil DECIMALl6,2). 
pstlli2 DECIMAL(6,2}. 
pstlctl DECIMAL(6,2}. 
pstl700 DECIMAL(6.2}. 
pstlBOO DEC[?l.tAL(6,2), 
pstl'.>00 DECIMAL(6.2}, 
pthq DECIMAL(6.2). 
pcclstlapa DECIMAL(6,2), 
pcclsthni DEC™AL(6,2l. 
pcclstlpb:c: DECIMAL(6,2), 
pcclstJcab OECIMAL(6.2). 
pcclstlli l DECIMAL(6.2), 
pcclstlli.2 DEClMAL(6,2), 
pcclstlctJ DECIMAL(6,2). 
pcclstJ700 DECIMAL(6,2). 
pcclstl800 DECJMAL(6,2), 
pcclstl900 DECIMAL(6,2), 



pcclthq OECIMALC6.:?) 
01.JTI>UT 

PAGE LENGTI-.f 29 
LEFT f\tlARGIN O 
RlGHT MARGIN 80 

FORMAT 
FIRST PAGE HEADER 

CLEAR SCREEN 
PRJNT COLU?v'IN 24. '"TELEFONOS DE MEXICO. S.A. DE C. v.• 
PRINT COLLJ?\.tN 18. "'COORDrNACION DE SISTE!l.-1AS PROVEcro QUEJAS (05)"~ 
PRINT COLUMN 71. TODA Y 
PRINT COLUMN JI. "'SISTEMA DE REPORTES" 
SKIP:? LlNE 
PRlNTCOLUNlN l. "fín.". focha. ":::IOO". 
PRJNT COLUl'wtN 26. "'REPORTE TEL\,.IEX 2700 (DlARlO)". 
PRINT COLUMN 72, hora 
PRINT COLUMN l, "'pc::nd .... fecha. -~ 100"'. 
PRINT COLlJJ'vfN col, utct: 
PRINT COLU?v'IN 73 ... Pag.: ",PAGENO 
PRINTCOLUMN l."'--------------------­
PRINT COLUMN 51, "'No. oe-; 
PRINT COLUMN 66. "'%". 
PRINT COLUMN 73, "'o/ .. C/100"' 
PRINT COLUMN 2. '"CVQ'"; 
PRINT COLUMN 22. '"DESCRlPClQN·; 
PR.INT COLUMN SI. "EVENTOS"'; 
PRINT COLUMN 64, "TOTAL"; 
PRINT COLUMN 74, ""LINEAS" 
PRINT COLUMN l."'----------------------

PAGE HEADER 
PRINT COLUMN l."'----------------------
PRINT COL~lN 51, -No. DE"; 
PRINT COLUMN 66. ':'o/o"; 
PRfNT COLUMN 73. "~'Q C/100" 
PRINT COLUMN 2, "CVQ"'; 
PRINT COLUMN 22. "'DESCRJPCION"'. 
PRINT COLtn'viN 51. "'EVENTOS"; 
PRJNT COLUMN 64, -roT AL"'; 
PRJNT COLtn\.fN 7-1, "LINEAS" 
PRINTCOLUMNl."'---------------------

ONEVERYROW 
# RECIBIDOS FINALIZADOS-------
CASE g_cvq_fin 

WHEN"'11-
LETqfll- q(I} + 1 

WHEN"12"' 
LET qj2) - qf2) + 1 

\VHEN "13"' 
LETq(3)-q(31+1 

WHEN"'l-1 .. 
LET qf-11 - qf-11 + 1 

WHEN"IS"' 
LET qf.5) - q(SI + 1 



WHEN .. 16"' 
LET q{6J - q(6J + 1 

WHEN"'17" 
LET q[7] - q(7) + 1 

WHEN .. 18"' 
LET q[S) - q(8J + 1 

WHEN"'21"' 
LET q(9J - q(9J + 1 

WJ-lEN '"22"' 
LETq[IO) - q(IOJ + 1 

WHEN'":?3"' 
LETq(llJ-q(llJ+ l 

WHEN"24" 
LETq(121-q(121 + l 

WHEN"2!i" 
LETq(IJJ-q(IJJ+ 1 

WHEN "'31" 
LETq(I-tJ'"'q(14)+ l 

WHEN"32'" 
LETq(l5)-q(ISJ+ I 

WH:EN "33" 
LET q[ 161 - q( 16) + ·1 

WH:EN "J-t" 
l.ETq(17) -q(l7J + 1 

WHEN"35" 
LETq[ISJ•q(lBJ+ l 

WHEN'"J6" 
LETq(l9] •q(l9J+ 1 

WHEN"37" 
LET q[20) - q(20J + l 

WHEN•Js" 
LET q(21 J • q(21) + 1 

WHEN "39" 
LET q[22) - q(221 + 1 

WHEN"..f.I"' 
LET q(23J - q[23] + 1 

WHEN"42 .. 
LET q(2..f.I ""'qf24).,.. 1 

WHEN"'43"' 
LET q(2!5J - q(Z!i).,.. 1 

WHEN "4-t."' 
LET q(26 t - q(261 + I 

WHEN"45"' 
LET q(27) • q(27) + l 

WHEN"-t6" 
LET q[28) • q(28) + l 

WHEN"47 .. 
L.ET q[29J - qf29I + 1 

WHEN"48"' 
LET q(JOI - q(JOJ + l 

WHEN"50" 
LET q[JIJ • q(JJJ + 1 

ENOCASE 



-, 

#----CLASES DE SERVlCIO F1NALlZADOS ---­
IF g_cs_finl 1.lJ-1 OR g_cs_finl l.1J-"O .. THEN 

LETcls[l} • clslll + 1 
END IF 
lF g_cs_fin(l,1)•2 THEN 

LET clst21 - clstll + 1 
ENDIF 
IF g_cs_fin{l.11 ... J OR g_cs_fin(l,ll'"""' OR g_cs_fin(l,1)-5 THEN 

LET cls(31- clslJJ + 1 
ENDlF 
lF g_cs_fin( l.l\=-6 THEN 

LET cls(-t) - ..:Is(.&)+ 1 
END IF 
LF g_cs_t'inl 1.11-"'X OH. g_,,;s_ftnl l.11""9 OR g_cs_lin( l, 11 ... "A" OR 

g_cs_fm(l. IJ-"B" OR g_cs_fm(l.l]-"'C'" TI-IEN 
LET cls(SJ • clsl51 + l 

END IF 
'------ CATEGORIA FINALIZADOS-----

CASE g_cat_fin 
WHEN"I" 

LETc;n(l)"'" ca1tll + 1 
WHEN'"2" 

LET cat(21 • cat(ll + 1 
WHEN"E" 
I..ET cat(3} - c:it(31 + 1 

ENOCASE 
ONLASTROW 

LET dgcnl-"CitaS no cumplidas" 
LET dgcn2-"Dupl1C3dils {CQS)'" 
LET dgcnJ-"Oucjas n:peuda.s <: 30 d1ns" 
LET dgcn4-"Quc1as rcc1b.s/scrv.an1cs 15.00 no aten." 
LET dgcn:S-"Qucjas rcc1b.slscrv.dcsp. 15.00 no aten." 
LET dgcn6-"Quc1as TCC1btclas antes IS·OO" 
LET dgcn7-"Quc1as Sin SCTV1C10 recib anlCS 1.5:00". 
LET dgcnS-"Q\lcJas n:c1b1da.s dcspucs 15 00" 
LET dgcn9-"Quc1as recibidas sfscrv.dcspucs 15:00" 
LET dgcn IO-"Quc1ns sm sc:n."1c10" 
LET dgcn l l-"Quc1as n:c1b. anlcs l 5 00 no atendidas" 
LET dgcn l 2-"Quc1as despachadas mas de una '>.-c.L." 

LET dgcn13•"Suspc:nd1dos <bandera}" 
LET deis 1 - "Rcs1dcnc1alc:s" 
LET dcls.2 - "Comcrc1al" 
LET dc:ls3 - "Pubhcos" 
LET dcls4 - "Circu11os y linc.'"15 pnv::ida.s" 
LET dcLsS • "PBX" 
LET dc.:n 1 - "1 Catcgona l - chcn1cs" 
LET dcat2 - "2 Catcgona 2 ~ empleados" 
LET dcat3 - "E Catcgona E - c.,;clu1dos'" 
H TOTALES-------
LET stpb..'1 - q[ 1 )+q(2)+q{3)+q(.J)+q(5)-+-q(6)+qj7)+q(SJ 
LET slapa - q(9l+ql IOl+q( 11J+q{lll+q(131 
LET stctl - qt 14J+q(l5)+q[ 16J+q(l7J+qt IRl+q( 19) .... q(20l+ql21 )+qt:UI 
LET stsdg - q(2J)+ql2-'l+<tl25)+q(:!6)+ql27)+ql28J+q(29)+q(30l 



LET ucc - s1pba + slapa .,.. stc;;U + st.sdg + q(J 1) 
FORi-lT031 

rF t.n:c <>OTHEN 
LET pt(iJ • {q(i) I trcc) • 100 

END lF 
LET pccl(i) .. {(q[il • diasmcs) I hnscrv) • 100 

ENDFOR 
IF tn:c <> O THEN 

LET pstpba • (stpba I trcc) • 100 
LET pstapa - (stapa I trcc} • 100 
LET pstctJ - (nctl I trcc) • 100 
LET pstsdg - (stsdg I trcc) • 100 
LET plrcc - {lrcc / trcc)"' 100 

ENDlF 
LET pcclstpba .. ((s1pba • diasmcs) / linscrv) • 100 
LET ¡x.--clstapa - ((stapa • d1asmes) / liuscn,.} • 100 
LET pcclstctl - ((stctl • diasmcs) I hn5Crv) • 100 
1-ET pcclstsdg - ({stsdg • diasmcs) / lmscn.') • 100 
LET pcc:ltrc:c - ((t«:e • dlasmcs) I linscrv) • 100 
FOR1-lTOS 

LET totcau - IOlcau + cau(i) 
ENOFOR 
FORi-lTOS 

IF totcau <>O THEN 
LET pcauji) - {cau(1I / totcau) • 100 

ENDIF 
LET pcckau(1]"" ((caufi] • daasmc:s) / linsc:rv) • 100 

ENOFOR 
FOR1-1 TOS 

LET totcls - totds + clsl i J 
ENOFOR 
FORi-lTOS 

rF totcls <>O THEN 
LET pcls[i) - (cl.sl1l / 101cls) • IUO 

ENDIF 
LET pcckls(1I .. ({cls(1) • d1asmcs) / linscrv) • 100 

END FOR 
F0Ri-IT03 

LET totcat '2 lolcat + ca1!il 
ENOFOR 
FOR1-IT0.3 

IF 101ca1 <> U TI-IEN 
LET pc.-ut1J.,. (cat{1] / 101c.,ll • ton 

ENDIF 
LET pcclcatlil - ({c.,1fil • d1a.smcs) / linscrv) + 100 

ENDFOR 
IF lotc.,u <> O AND totcls <>O THEN 

LET ptotcau - (to1cau l totcau) • 100 
LET ptOICIS - (lotcJs I totcls) • 100 
LET ptotcu • (totcat / 101cat) • 100 

ENDIF 
LET pccltotcau "'{(totc::iu • d1asmcs) / linscrv) • 100 
LET pccltotcls • ((to1cls • d1asmcs) / linscnr) • 100 



LET pcchotcat - ((totcat • dmsmes) I hnscrv) • IOO 
LET stlapa • 1( l )+1(2j+ll3J+ll4)+1151+1(6J+l¡7J 
LET sllina - 1(8!+1(9)+1110!+1( 111 
LET stlpb:<"'" 1112]+11131 
LET stlcab - l( 14.!+ll 15)+1[ 161+1( 17J+l{ 18J+l( l9J+I(2U!+l(21 ).,..1{22J 
LET stllil - 1(23)+1(24J+1125)+lf26J+1{27) 
LET stlh2 • 1[28J+l(29l+l(JOJ+l(311+1[32J+l(331 
LET stlctl • 1(34J+ltJ5!+1(36)+\(37]+lpN)+l(J9J+l(40J+l(4 l J 
LET stl700 - 1(42J+ll43l+l(44J+1(4SJ+ll·U•}+IH7J+l(-t8)+1(49) 
LETstlSOO -

1(501+1(51)+1(52)+1(53 i+ll 54¡+1155)+11561+1(57)+1(58 J+lf 591+1(60)+1161 )+1162)+1(63 )+116-lJ 
LET s1l<JOO - llú5J+ll66J+lf67l+ll6Kl+l{69J+lf70J+l(71 l 
LET 1!1q ""stlap.a..-,.111111 .. ,.tlpb:-.. .... !.t.l.;::1h .. s1Jl1 I ..... 1111.: >-!.tl-..tl+st17t1u-..-.,tl8llO+stl900 
fOR1 .- l TO 71 

IF thq <> ü TilEN 
LET phq(1I - {l[il / thq) • IUO 

ENDIF 
LET pccll1q(i) - ({l{IJ • d1asmesl / hns.erv) • roo 

ENDFOR 
IF tliq <> o THEN 

LET pstlapa - (stlapa /. thq) • lOO 
LET pstlim - (stlilu I tliq) • 100 
LET pstlcab - (stlcab / lhq) • 100 
LET pstlh 1 - (stlhl I thq) • 100 
LET pstlli2 - (stlh2 / thq) • 100 
LET pstlctl - {stlctl I thq) • 1 oo 
LET pstl70U - (stJ700 / thq) • 100 
LET pstl800 - (stl800 I tl1q) • 100 
LET pstl900 - {stl900 / thq) • 100 
LET ptliq"" (tliq / tliq) • 100 

ENDIF 
LET pcclsllapa ... ((stlapa • dmsmcs) I hnscrv) • 100 

LET pcclstlim - ({stlim • d1asmes) / linscrv) • 100 
LET pcclstlcab • ((stlcab • diasmcs) / linscf'•) • 100 
LET pcclstllil - ((stlhl • dia.srnc:s) / linscn•) • 100 
LET pccl:"~lli2 - ((stlh2 • dmsmes) I hnscrv) • 100 
LET pcclstletJ - ((stlctl • d1a.smcs) / linscn·) • 100 
LET pcclstl700,,.. ({stl700 • d1asmes) I lmscrv) • 100 
LET pcclst1800"" ({stl80U • d1asmcs) I hnscrv) • 100 
LET pcclstl900.,. ({stl?OO • diasmcs) / linsc"')"' 100 
LET pcclthq.,., l{thq • di.asmcs) / lm~,...,·) • 100 

# ---·----- IMPRESION ----­
SK.IP l LINE 
PRINT COLU:-..1N 6. "RF.CEPCIONES" 
SKIP 1 LINE 
DECLARE cuT rcc CURSOR "\VITH HOLD FOR 
SELECT • FRÓM n:ccpc1on 
OPEN cur_rcc 
FOR i-1 TO 31 

FETCH cur-_rcc INTO cvc_q. dcs_q 
PRlNT COLUMN 3. ~·t:_q; 
rRINT COLutvrN < ... des_q; 
PR!WI" CQLlJ]\..fN -'6. q(1j; 



PRINTCOLUMN61. ptlll~ 
PRINT COLUl\fN 72. pccJ(il 
CASEi 

\VHEN •s00 

SKJP 1 LINE 
PRINT COLUMN 6. "'SUBTOTAL PRUEBA .. ; 
PRINT COLUMN 46. S1pba; 
PRINT COLUI\.fN bl. pstpba; 
PRINT COLUMN 72. pccls1pba 
SKIP 1 LINE 

WHEN"'lJ"' 
SKIP 1 LINE 
PRINT COLU:-..IN 6 ... SL'llTOTAL DE APARATOS'\ 
PRlNT COLU!\.-1N 4b, :.tapa; 
PRINT COLU?vtN 61. pnapa; 
PRINT COLU?vfN 72. pcclsiapa 
SKlP 1 LJNE 

\.Vl-IEN "22" 
SKIP 1 LJNE 
PRINT COLUMN 6, "'SUBTOT AL CENTRALES .. ; 
PRlNT COLUMN 46, staJ; 
PRINT COLU?vlN 61. ps1ctl: 
PRINT COLUJ\.fN 72. pci;lstal 
SKIP 1 LINE 

WHEN'"JO"' 
SKlP 1 LINE 
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL SERVICIOS DIGITALES'"; 
PRINT COLUMN 46. stsdg; 
PRJNT COLU?vtN 61. pstSdg; 
PRINT COLUMN 72. pcclstsdg 
SKIP 1 LINE 

ENOCASE 
ENDFOR 
SKIP 1 LINE 
PRINT COLU?vfN 6. "TOTAL": 
PRINT COLLJ1\.fN 46. u-ce; . 
PRINT COLUMN 61. pu-ec; 
PRINT COLUMN 72. pccltrc:c 
CLOSE cur _rcc 
SKrP TO TOP OF PAGE 
SKJP 1 UNE 
PRJNT COLU?l.fN 6. "RECIBIDAS POR CLASE DE SERVlCIO" 
SKIP 1 LINE 
FOR1-ITOS 

CASE1 
WHEN"'I'" 

PRJNT COLU1v1N 6. dcJs 1; 
WHEN "2" 

PRINT COLUMN 6. dcls2. 
\VHEN "3" 

PRJNT COLL'!'l.fN 6. dcJs3. 
\VHEN"4"' 

PRINT COLUMN 6. deis~; 



WHEN"'S .. 
PRJNT COLLTJ\.iN 6. dclsS; 

ENOCASE 
PRINT COLtJ?IA.N 46, cls[iJ~ 
PRINT COLUMN 61. ¡x;ls[1J; 
PRINT COLUlvlN 72. ¡x:clcls(iJ 

ENDFOR 
SKIP 1 LINE 
PRINTCOLUMN6, -rOTAL"; 
PR..INT COLUMN 4ó. to1cls; 
PRlNT COLUMN 61. pto1cls; 
PRINT COLUMN 72. pcclto1cls 
SKIP 1 LINE 
PR.lNT COLU:\fN t>, ~REClBlDAS POR CA TEGORlA .. 
SKIP 1 LINE 
FORi-ITOJ 

CASEi 
Wl-IEN "l" 

PRJNT COL.UJVIN 4, dcat 1; 
WHEN"2" 

PRINT COLUlvtN 4, dcat2: 
WHEN'T' 

PRJNT COLUJ\.1N 4, dcat3; 
ENOCASE 
PRINT COLUMN 46, catfi]; 

PRINTCOLUMN61. pcat(iJ; 
PRINT COLUMN 72. pcclcatfil 

ENDFOR 
SK.lP 1 LINE 
PRINTCOLUMN6. -Y-OTAL"'; 
PR..11'-n' COLUMN 46. totcat; 
PRINT COLUMN 61. ptotcat: 
PR.INT COLUMN 72. pccltotQt 
SKIP 1 LINE 
PRINT COLUMN 6, .. LIQUIDADAS POR CAUSAS" 
SKI..i> 1 LlNE 
DECLARE cur cau CURSOR WITH HOLD FOR 
SELECT • FRÓM causas 
OPENcur c;¡u 

FOR1-1Tos 
FETCH cur_cau INTO 1..·vc_c::m. dcs_cau 
PRINT COLUMN 4, ci.·c_cau; 

PRJNT COL~ 6. dcs_cau. 
PRINT COLUMN -'6. cauf1J; 
PR.INT COLUMN 61. pcau(al; 
PRJNT COLU?<.1N 72. pcclc:au(1) 

ENDFOR 
CLOSE cur_c:Ju 
SK.IP l UNE 
PRINT COLUMN 6. "TOTAL~ 
PRINT COLU?l.fN 46, to1cau; 
PR.INT COLU:'VIN 61. pto1c::iu; 
PRINT COLUM:N ?:! .• pccltotc:au 



SKIP 1 LINE 
PRINT COLUMN 6. "'GENERAL" 
SKIP 1 LINE 
FORi.- 1 TO 13 

CASE1 
Wl-lEN "l" 

PRJNT COLUI\1N 6. dgcn 1; 
Wl-iEN ":.'!" 

PRINT COLUMN 6, dgcn2; 
\VHEN "J" 

PRJNT COLUMN 6, dgcnJ. 
WHEN"'-'" 

PRINT COLUMN o. Jg.cn4. 
WHEN .. S" 

PRINT COLUJ\.IN 6. dgcn:5; 
WHEN "'6" 

PRJNT COLUMN 6. dgcn6: 
\VHEN"7" 
PRINr COLUMN 6. dgcn7; 

\.Vl-fEN"8" 
PRJNT COLUMN 6. dgcn8; 

\VHEN "9" 
PRJN"T COLUMN 6, dgcn!.>; 

WHEN '"10" 
PRJN"T COLUMN 6. dgcn 10; 

WHEN"ll" 
PRIN"T COLUMN 6, dgcn 11; 

WHEN "12" 
PRIN"T COLUMN 6. dgcn12; 

WHEN"'IJ'" 
PRJNT COLUMN 6. dgen l3; 

ENOCASE 
PRINT COLUMN 46. gfiJ; 

PRINT COLUJ\.1N 65, "0.00"; 
PRINT COLUJ\.1N 76. "O 00" 

ENDFOR 
CLOSE cur_c:au 
SKIP TO TOP OF PAGE 
SKIP 1 LINE 
PRINT COLU!\.tN 6, "LIQUIDACIONES" 
SKIP 1 LINE 
DECLARE cur_liq CURSOR WITH HOL.0 FOR 
SELECT • FROM llqm~Cloncs 
OPEN cur_liq · 
FOR1-tT071 

FETCH cur_liq INTO C'\·c_hq, dcs_liq 
PRINT COLUMN 2. cvc_hq; 

PRJNT COLUMN 6. dcs_hq; 
PRINT COLU!\.fN ..i6. l(1J; 
PRINT COLlr.vtN 61. phql1I. 
PRJNT COL~fN 72. pcclhqlil 

CASE i 
\VHEN"7"" 



SKIP l LJNE 
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL APARATOS"; 

PRINT C0LtJ?t,.1N 46, ~'1.Japa: 
PRINT COLUMN 6l, pstlapa; 
PRlNT COLUMN 72, pcclstlapa 

SKIP 1 LINE 
WHEN"ll" 

SKIP l LlNE 
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL INSTALACION INt'ERJ.OR"~ 

PRlNT COLUMN 46. stlim, 
PRINT COLUMN 61. pstliru; 
PRr.-rT" COLUMN 7:!.. pccls1lim 

SKIP 1 LINE 
\VHEN "IJ'" 

SKIP 1 UNE 
PRINT COLUMN 6, "SUBTOT AL PBX"; 

PRINT COLUMN 46. stlpbx; 
PRINT COLU?l.tN 61, pstJpbx; 
PRJNT COLLTh-fN 72, pcclstlpbx 

SKIP 1 LINE 
WHEN ":?2" 
SKlP 1 LINE 
PRINT COLUMN 6. "SUBTOT AL CABLES'"; 

PRJNT COLUMN 46, stlcab, 
PRJNT COLUMN 61, psUc.ab; 
PRINT COLUMN 72, pccl~-tlcab 

SKIP l LINE 
\VHEN "27'" 

SKJP l UNE 
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL LlNEAS"; 

PRINT COLUl\<tN ... 6. stlli l; 
PRINTCOLUMN 61, pstllil; 
PRINT COLUMN 72. pcclstlh l 

SKIP TO TOP OF PAGE 
SKJP 1 UNE 
PRlNT COLUMN 6, "LIQUIDACIONES" 
SKJP l LINE 

WHEN"JJ" 
SKIP l LINE 
PRINT COLU!\.1N 6. "SUBTOTAL MlSCELANEOS"; 

PRINT COLUMN 46. sllh2: 
PRINT COLUMN 61. ps1lh2; 
PRINT COLUMN 72. pcclstlli2 

SKIP l LINE 
\VHEN "41" 

SKIP 1 LlNE 
PRlNT COLU1\.1N 6, "SUBTOT AL CENTRALES"; 

PRINT COLUMN -'6. stlctl; 
PRINT COLUMN 61. pstlctL 
PRINT COLUMN 72. pcclstlctl 

SKIP 1 LINE 
\VHEN "49" 

SKIP 1 LINE 



PFUNT COLUh-fN 6, "S\JBTOTAL SIN FALTA (700)": 
PIUNT COLUMN -'6, s11700: 
PR.INT COLUMN 61, pstJ700. 
PRINT COLU?viN 72. pc:clstl700 

SKIP l LINE 
WHEN"M" 

SK.IP 1 LINE 
PRINT COLUMN 6. '"SUBTOTAL OBJECIONES (800)"; 

PRJNT COLUMN 46. sd800; 
PRINT COLUMN 61. pMJ8t>O; 
PR.lNT COL\ThtfN 72, pccJstJ800 

SKIP 1 UNE 
SKIP TO TOP OF P.A.GE 
SKIP 1 LJNE 
PRINT coLur..tN 6. "LIQUIDACl01'.'ES. 

SKIP l LINE 
\VHEN "71" 

SKJP 1 LlNE 
PRlNí COLU!vlN 6. "SUBTOT AL OBJECIONES (900)'\ 

PRINT COLUMN 46. stl!mO: 
PRINT COLUMN 61. pstl900; 
PRlNT COLUMN 72. pcds11900 
END CASE 

END FOR 
CLOSE cur _ liq 
SKIP 2 UNE 
PR.INT COLUMN 6. "TOTAL"; 

PRINT COLUl'vf"N -'6. lliq;· 
PRl"?'n' COLUMN 61, ptJiq; 
PR.INT COLUIV{N 72. pccllhq 

SKIP 2 UNE 
PRINT COLUMN 37, "RESUMEN" 

SKIP2 UNE 
PRINT COLU~ J. "UNEAS R·27"; 
PRJNT COLUMN 3 1. "-»·. 
PRJNT COLUMN JH. hnscrv 
PRJNT COLUMN 3. "Pendientes: del día antcnor"; 
PRINT COLUMN 3 l. ":or=> .. ; 

PRINT COLUMN J8. pda 
PRlNT COLU:-..fN 3. "Rcc1b1das en el dia·; 
PRINT COLU1\-tN JI.·,,.->"; 
PRJNT COLUlVtN 38. 101ca1 
PRINT COLtJ:"\.1N 3. "ToCll a trnb.,Ju .. ; 
PRINT COLtn.1N J 1. "->"; 
PRINT COLUMN J6. pda.+101c:::i.t 
PRINT COLU~ 3. "Total de Jtqmdadas"'. 
PRINT COLU?-.otN J l ... _> ... 
PRINT COLU?\.1N JR. 1ot11q 
PRINT COLU?i.iN 3, .. Pcnd1cn1cs dcJ dia". 
PRrNT COLln-tN J 1 ....... ->"; 
PRINT COLVMN 35. (pda+101ca1Holl1q 

SKIP J LJNE 
PRINT COLU!\.tN JO, ~ ..... Fin de Repone••••" 



PAGE TitAILER 
PAUSE '"Opnnut <Entcr> pnru continuar ... " 

ENDREPORT 



TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

SUBDIRECCIONES DE OPERACION TELEFONICA METROPOLITANA 
CENTRO DE RECEPC:!ON DE QUEJAS "05'' 

CENTROS DE TRABAJO 
PLANTA EXTERIOR 

SISTEMA DE REPORTES DEL C A L R S 
VERSION 1.. O 

~IRECCICN DE SISTEMAS 
?ROYEC":'O QUEJAS 

COORDINACION DE SISTEMAS 

Oprima <RETURN> para concinuar ... 

09/06/97 
18:53:24 



srmooooo 
sraOOOOO 

SISTEMA DE REPOR~ES {PROYECTO CALRS} 
ACCESO AL SISTEMA 

CLAVE DE USUARIO PASSWORD 

Oprima <Ctr1-C> para abortar 
Proporcíone 1a c1ave de usuario 



srmOOOOO 

srfOOOOO 

SISTEMA DE REPOR~~s (PROYEC70 C..~Rs; 

1.- Adminis~racian de usuar~os 
2.- Mantenimiento de catalogas 
3.- Reportes Especiales 
4.- Reportes Escadisticos 
S.- Utilerias 
O.- Salida 

Seleccione opcion O 

09/06/97 
1.8:54:20 



srml.OOOO 

srflOOOO 

SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRSJ 

ADMINISTRACION DE USüARIOS 

1.- Administracion de Usuarios 
2. - Permisos 
o.- Sa1ir 

Selecc~one opcion 

09/06/97 
l.8:54:35 



MA.i."'JTENIMIENTO; Al~as BaJas Con;;;;....:..l~a :'1.od..;.::.ic:ac.:.ones Sal.i.r 
Alta de regis~ros 
srp11000 SISTEMA ~E REPORTES (PROYEC70 CALRSl 
sr=:iiooo ADM:NisTr .... e..c::cN !:)E usr.;AR:cs 

C!..A.\rE DE USUARIO Pl'-..SSWORD 

APELLIDO P.!:\.TERNO APELLIDO MATERNO NOMBRE CS) 

SIGLAS 

AREA 

DIRECCION 

TELE FONO! S .1 



MANTENIMIENTO: Alt.aa Sajas Consul-::.a Modificac:.ones SaJ..ir 
Ait.a de regist~os 
srpll.000 SISTEMA CE REPORTES (PROYECTO CALRS) 
srfl.l.000 ADMINIS~RAc:.oN :::E USUARIOS 

CLAVE DE USJARIO ?ASSWOR:J 

APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRE (S} 

SIGLAS 

AREA 

OIRECCION 

TELEFONO(Sl 

Oprima <Ctr1-C> para abortar 
Proporcione ia c1ave de usuar~o 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Modif~caciones Sa1ir 
Consuita de registros 
srp11000 SISTEMA DE REPORTES fPROYEC~O CALRS) i-- --------------------------------------------------------------------------·i 
~ CA'r'AL8GO 'DS USUA.rt.:!OS ~ 
~ FECHA ~ ¡ CLAVE PASSWORD USUARIO / DIRECCION TELEFONO{S) DE ALT~ 

1 (EFREN [JEFE (VE:GA RAMIREZ EFREN ARTURO )] [[6276379)] (9704221~.« 
{Av. Universidad 1311 ~ 

(PATY (IVON (FIGUEROA TORRES PATRICIA l [6276362) (9706091~ 
{av. uni•Jersidad 1311 1 (62765841 :;;: 

~ (PRUEBAl {PRUEBA1 lPRUEBA SI DA A!...TA l (62763i:>21 [960820]~~ 
..-: [requerido ] l l -.-: 

! ~::~:::: ~::~:::: l ¡~::;:~;~:~~~~~~~:~O~¡N:::::~NM!' 1 ::::::::1 '.:::::::t\ 
~ [A'l ...1""'N!'/ERS::::::iAD l.31.l ¡:=.::.2215:!] ~ 

t-~~~~~ -~~~ -~~~:~~~~~ -~~~~ -~~~~~~~ ---------------~~~~·~~ -~~~~~ :~=- ~~~~ -~~~~~ ---1 



MANTENIMIEN":'O: 
Modificacion de 
srp11000 
srf11000 

A~tas Bajas Ccnsu!ta Modificaciones 
r-=gistros 

S:STEMA DE RE?OR~SS (?ROYECTC CALRS) 
ADMIN!STRACION DE USUARIOS 

CLAVE DE USUARIO PRUEBA3 PASSWORD 

Sal.ir 

APELLIDO PATERNO 
BER.""TUDEZ 

APELLI:JO i''1ATERNO 
GONZALEZ 

NOMBRE {S) 
CONCEPCION 

SIGLAS 

AREA 

DIRECCION 

TELE FONO ( S) 

Ssp 

SISTEMAS 

AV. UNIVERSIDAD 1311 

22222~3 

Indique el. PASSWORD de usuario 
Este es el registro a modificar CS/N) 

oprima <Ctr1-C> para abortar 



ACCESO A: Usuarios Cata1ogos Especia1es Estadisticos Uti1erias Sa1ir 
Administracíon: A1ta. Baja, Consu1ta y Modificacion de registro de usuarios 



ACCESO A; Usuarios Catalogos Especiales Estadisticos Utilerias Salir 
Administracion: Alta, Baja, Consulta y Modi.ficacion cie registro de usuarios 
srpl.21.00 SISTEMA DE REPORTES (PROYEC':'O .:=A;...R.5) 
srf12l.OO MODIFICA PERMISOS DE AC=Eso A USUARIOS 

CLAVE DE USUARIO PASSWORD 

ALTA BAJA CONSULTA MODIFICACION 

Oprima cCtrl-C> para abor~ar 
Proporcione 1a clave de acceso 



armooooo 

srf20000 

SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 

MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

1. - Clientes 
2. - Cent::::-ales 
3.- Centros de Trabajo 
4.- Claves causas 
s.- Claves Liquidacion 
6.- Claves Recepcion 
7.- Dist:::'."'it:os 
8. - Equ.ir-;os 
9. - Opero:::--:..-:::s 
O. - Sal.ir 

Seleccione opcion 

09/06/97 
l.9:00:32 



MANTENIMIENTO: A1eas Bajas Consulta Modificaciones Salir 
Consu1ca de regiseros 
srp21000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 
srf21000 MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

CLIENTES 

TELE FONO 

NOMBRE 

DIRECCION 

STRIP TERMINAL 

PAR PRINCIPAL PAR SECUNDARIO 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Mod~=~caciones Salir 
Alta de ~egistros 
srp22000 SISTEMA DE REPOR~ES (PROYEC~O CALRS) 
srf22000 MANTENIMIEN~O A CATALCGOS 

CENTR...l\..LES 

Siglas Nombr~ 
Oi.rec::=ion 
Zona Di rece.ion Divisional Are a 
Lineas C.T. que atiende 

Codigo Ct Equ po 01 Ser e 01 
Codigo Ct Equ po 02 Ser e 02 
codigo Ct Equ po 03 Ser e 03 
Codigo Ct Eau PO 04 Ser e 04 
Codi.go Ct ECÍu po 05 ser e 05 
C::::d.i.gn - - Eq--J 'C'C, ') &:::: St::>r 06 
C0digo Ce Eau po 07 Ser e 07 
Codigo Ct Ecju po 08 ser e 08 
Codigo Ct Equ po 09 Ser e 09 
Codigo Ct Equ po l.O Ser e 10 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Mociificaciones Salir 
Consulta de 
srp22000 
srf22000 

registros 

Siglas 
Di rece ion 
Zona 
Lineas 

Codigo 
Codigo 
Codigo 
Codigo 
Codigo 
Codigo 
codigo 
Codigo 
Codigo 
Codigo 

Ctl. 
Ctl. 
Ctl. 
Ctl. 
Ctl. 
Ct:l. 
:::el. 
Ctl. 
Ctl. 
Ctl. 

SISTEMA DE REPORTES {PROYECTO CALRSJ 
MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

CENTRALES 

EAOA 
Blvd. 
A 

Nombre AZTECA 
Aztecas No 152 Cd.Azceca 

Direccion Divisional 
48690 c.T. que atiencie O 

AEOXOl. Equipo 01 AXE 
AEOX02 Equipo 02 AXE 
AEOX03 Equipo 03 AXE 
AEOX04 Equipo 04 A..XE 
AEOXOS Equipo 05 A.:<:E 
AEOX06 Ecuioo 06 A:<E 

Eciu.1..Po .:;7 
Equipo 08 
Equipo 09 
Equipo 10 

E A rea EA 

serie 01 774 
Serie 02 775 
Serie 03 776 
Serie 04 777 
Serie os 778 
S-"!~i.e 06 779 
S·~r.=.e, 07 
Serie os 
Serie 09 
Serie 1.0 

Oprima 1as <Flechas> para Oprima <Ctrl-C> para finaliza: 



MANTENIMIENTO: Alcas Bajas Consulta Modificaciones Salir 
Consulta de regiseros 
srp22000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 
srf22000 MA.NTENIM=ENTO A CATALOGOS 

Siglas 
Di rece ion 
Zona 
Lineas 

Codigo 
Codigo 
Codigo 
Codigo 
Codigo 
C'c':'lic::o 
Cod:!...C::'.: 
Codigo 
Codigo 
Codigo 

Ctl 
Ctl 
Ctl. 
Ct:l 
Ctl 
---
- --
Ct.l 
e-.:.::... 
Ctl 

CEN7'RALES 

EAOC :-Jambre CHA.-.lIZAL 
Valle Yang-Tze esq.•Jalle Stgo. 
C Direccion Divi.sional E 

52936 C.7. que atiende O 

CMOS01 Equipo Ol s 2 Serie 
CM0S02 Equipo 02 s 2 Seri.e 
C':-10503 Equipo 03 s 2 Seri.e 
C:-10504 Equipo 04 s 2 Seri.e 
CMOSOS Equipo os s " Serie 
::-~--: :s~ -: ~.::.<L..:.:;::::;. -- - S~r-:._•e 

E:~u:.po .')7 s~.:::-:.~ 

Squi;:>o os se~i.e 
Equ:.po 09 Serie 
Equipo 10 Serie 

Are a 

Ol 
02 
03 
04 
05 
06 
07 
os 
09 
10 

Oprima las <Flechas> para moverse Oprima c::Ctrl-C> 

EA 

7SO 
783 
710 
711 
712 
:.20 

para finalizar 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Mod~ficac~ones Salir 
Alta de registros 
srp23000 SISTEMA DE REPORTES (PRCYEC70 CALRSJ 
srf23000 MANTENIMIENTO A CA7ALOGOS 

CE!'!TROS 9E '!'Rt"'\.B,-... JO 

Siglas Direccion Divisional 

Area ID del C.T. 

Nombre 

Di rece ion 

Lineas 

Jef~ de OS 

TeJ.efono(s) 

Proporcione las siglas del Centro de Trabajo 
Oprima <Ctr1-C> para abortar 



f'.!A..'l'TEN::MI2NTO: Altas SaJaS C~nsu.lc::.a :·1oci::...=.:..cac:..ones Sa.J..i.r 
Consulta de regis~ros 
srp2•000 s.:sTEMA DE RE?CR':'SS ;??.CYS::'TC ::'AL.as: 
sr::-24000 :'...,..A.1'1TEN::::-1:::.::::-r:-::- ,.-..,, -=.=,::-.;z....c·:;os ir· -------------· --~~~~~~~~ -~~ -~~.~~~ -~~ · ~,~~~~~ ------------·1 

1 CLAVE DESCRIPC:lON ~ 
k [l.] [Animales ] 1· 
~ [2J [Deficiencias operaci.vas ]" 

1 m !E~~!~::;biente ¡-
~~ ¡ 6 ~ ~ P~ueba Rcbot: ~ ~ 

~pr~ma las ~Flechas> para moverse hacia arriba o abajo ~ 

~~~~~~:-=~~~~:~~-~:~:-~:~~~---------------------------------1 



MANTENIMIE:-J"!'O: Altas :Sajas Consul.~a ~"'lodi.:: ;....=ac:..ones Sali::-
Consulca de registros 
srp25000 SISTEMA DE REPOR~ES ',PROYE::'':'O CALRS) 

srfl~~~~----------~~~~~~~:~:~:::'.:~~~~:~::::::~--------------

1
~ 

I
:;:; CLAVE DESCR:PC!O)J ;, 

:.'· (1.01] (Aparato de disco ]}:. 
(102] [Aparato sw~tcheable 

:$ (l.03] [Aparato muJ.tifrecuencial J j [l.04] [Aparato complementario S. s. i· 

~ ~~~~j f~~~~~~ modular ji 
l§ (:.O...,l rDuplicaccr la:::tc- .soc-r.aco ?~@ 
ioprima las ~Flechas> para mov~rse hacia arriba o abaJo 1 
~~~~~:_:~~~~~~~-~~~:-~~~~~-----------------------------------; 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Modi=~cac~ones Salir 
Consuita de registros 
srp25000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRSl 
srf2S000 MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

¡t· - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -¡ 

1 
CLAV

;;- CATALOGO DE CLAVES DE LIQUIDACION l 1.·· 
..... DESCRIPCION 

(108) {Instalacion interior visible 
(109) [Instal.acion interior oculta 
{ll.O] [Plinto / conector ]~ 

~ f;;;~: f~~~l~~i~t~~c~~~=~~~f~~erminal ~~ 
~-·.*.:~: I .2 :i= J [Equipo J:. =.;i t:a l. J.:.~.~ 
,.:: []'.):_ 

1 :::'o-tbl"" ~.!'."-'1C-p,3: ~ 

~~~~~~-:~~~~~~~~?~~~-!~~~~~~~~~~~-~~~:~-~~~:~~-~-~~~:~-------' 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Co~sulta ~odificac~ones Salir 
Consulta de registros 
srp26000 SISTEMA DE REPORTES í?ROYEC~O CALRS) 
srf26000 MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

~- - ----- --------- - - - - -- - --- - -- - - .. - -- --- -- ---- ----------- --- --

1 
CATALOGO DE CLAVES DE RECEPCION l~ 

CLAVE DESCR!PCICN ~~ 
[1l] [No recibe y/o no puede hacer llamadas 1i 
[ 12] (No funciona en manan a o e.arde ] ~ ¡ ( ::!..3 J [Re e ice llamadas equivocadas ] ~ 

ij f~~j ~~=c~5 ;:~~=d~~i~¿uivocJdas ~lfü 
'.:.~,::,,,· [li:i] '.Se cr~2a con oc:ra !:~le:!:-::ino ~:,:::~:>:" 

- ·,...ncnad.o :":o ;:;.:::-·~c.c..:.:;c¡ ::.-::tl:a 

ri prima las <Flechas> para moverse hacia arriba o abajo i 
prima <Ct::.rl-C> para Salir ~ 

- - - -- -- - - - - - - - - - -- - - - --. -- -- - ----- ---- - - - - -- - - -- - - - - - - - -- - -1 



MANTENIMIENTO: Alcas Bajas Consulta Modificaciones Salir 
Consulta de regist=os 
srp27000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRSJ 
srf27000 MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

DIS~RITOS 

Codigo 

Linea a 

Central 

Cenero de Trabajo 



MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Modificaciones Salir 
Consulta de registros 
srp28000 SISTEMA DE REPORTES {PROYECTO CALRS) 
sr=2sooo MANTENIMIENTO A CATALOGOS 

::o,- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -~ 

1 ~i=º 'º"~'~'::::::::~ no º~i;;;:' 'ºº~'~'º~º1 
1 ~ 
~prima las <Flechas> para moverse hacia arriba o abajo I' 
i-~~~~:-~~~~~~~~-~:~:-~:~~~-----------------------------------· 



MANTENIM:::::ENTO; Alcas Ba:as '.'.:onsulca ~1od..:...=.1caci.ones Salir 
C~nsulta de registros 
srp29000 SISTEM.t~ DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 
srf29000 MA....'\JTEN=M::!:ENTC .::.. C..-'\-:'A:....OGOS 
~~- -------------------. -----------------. ---. --------------------------------1 
~~ CATALOGO DE OPERARIOS ~~ 
~ EXPEDIENTE NOMBRE ESPECIALIDAD C.T.-

i (8700221] (VILLEDAS CRUZ PATRICIA (ADMON CALRS [C] j 
~. (9006005] (ANAYA BUSTAMANTE NOEMI (ADMON. CALRS [C] 1 
" [ J [ [ [ J :;;¡ 

1 ¡ ! ¡ ! ! ! 1 
~~~~~:-~~~~~~~=:~:~:_!:~~~~:~::::_~::::_::::~:_:_:~::: _____________________ ! 



srmioooo 

srf30000 

SISTEMA DE REPOR~ES (PROYECTO CALRS) 

REPORTES ESPECIALES 

J..- Reporte TELMEX-2700 
2.- Control de Productividad F-427 
3.- Analisis de prioridades por dto. por conc. 
4.- Analisis de faltas por prio. por STRIP 
s.- Analisis por faltas terminadas 
6.- Evaluacion de liquidaciones por dto. ano N 
7.- Liquidaciones 

09/06/97 
19:04:45 

8.- Analisis por falta por prioridad por citos. por sconcepto 
9. - Anal is is de f3ltas ~n r~d primci-pal, S"::RIP, distr!.tos 

:.o.- A..-ialis::.s de f3:-::.as urii-:.:i.::-=._as ?Cr ":.~l~!:::.no !_:)0r sconcepto l:.q. 
11.- Analisis para estudio de conjunto 
o.- Sal.ir 

Seleccione opcion 



s.rr31000 

srf31000 

SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 

REPORTES ESPEC~ALES 

REPORTE TELMEX 2700 

l.. Diario 
2.- Mensual 
o.- Salida 

seieccione opcion o 

09/06/97 
19:21:06 



n:..;;:r-:r;os ::e ~Ex:~. s A. :ic .:.·.·. 
COOR=ilu ... c::.:m :;.e ;;:s~ PROY~ .;uE..;AS 

SlSTC-0.A :"Al.RS 

u.n.97':l'!Sll2lS9 

pend.970SJ1::Js9 

RCl'':'RTE -:"&!>l&lt 

':°T • ...._"«ll:WO:S 

ll IO:.,c1t>O!" lla"""d•A equ~voc.,d<u• 
1,. Hace ll.•tnad'"• .,qu1vocad•• 

16 s ... c~z• con <>C:-o t:eleCor.o 

17 -'bonado no pree11Ja !•l!• 

18 T"'º""'""l. de "'º""""'"'"dor 

21. So ,.,.. oy"' y/o no :o ºY"" 

2J !nlfo; .. Laclon •u<c,.ro.o.- danada 
2,. :nao;al•c1on int;.,<"lO<" danada 

2!". .a.parao;o punl.1co 

Jl No "'º""'""ª con L. ~ 
l2 Na <ta "º"º y r ... c1b., Ll•,,,..<J.aA 

ll Tono de <:>c-11p.oo.c P'"""'"" .. """' 
l<O. Encr,. oo;ra <::"onvO!":--aaco.on "n la .11n .. a 

JS s .. cort:.• c=•1.>n.J".> al:: c:on<:.,llt:• y/o ... n conv. 

)t; se <""cnO!"ct:a <::or:. ~-.~.,.,......n•d•,. lferi.,• 

"F',.::.,, ••n ...,...,.-= ·~ "-'-" po,- ~.,..,:.10,, 

.¡;:: f" .. :t.o -.-.• ~ .. -.,..,~,. ,,. _.,e-=• 
-'l <.o.::.i -n : :.o-."l.>.oS "" '""'""'·':~ • 
44 Fa: :.a '"" ..,.,.r::a::-•'=" ,,1::.-.-v1•da 
45 F .. ::.::. .,._.., ,..,~,,,,-..::1.,.==r•o p<.-,.qra"'ad.o 

"""' P'•l :.., "'" p•q-..1e':-., C:>"'"p: ... ~::. _, .... ~.-..:.c10• 

47 F•:~ ... ""' • .,..__,, ":." ~oi:; 
.. a F•Ll.-. .. n ... .-.·;::::.'.:>• RO: 

º·ºº 
o.oo 

... l .. 

0.00 

o.:;io 
o.oo 

o 'º o."º 

c. :JO 

:: J? 

P.-.g.' l. 

o.oo 
0.00 

o.os 
0.00 

o.oa 
o.oo 



TEl...E:J"~NCS :ie:: !'la!.:.;:. S.A. OE C.V 

;::ooRD?Nll.C!:::::S :JE s:s~ PJIOYf.'.~ cUE.:AS 

SISTEMA CALilS 

!~n :f"l'C!IJ!2JS9i 

pen::1.11705J!2l59 

Cl!F'::~%T!VC 

1 Cat."'90r1'• l 

4 Cat...,,or•• ~ 

E C•t:..-qor>• E • 

~ :>et ::.:umc>.a• .~p.,.rAt >V•• 
l_t..,.r>al 

4 M<Hi::.o "'".t,ie.,te 

C"::.t"''" no Ct.:"'J)I>-'•• 

.:-.1p:. c.•'1"'"' ::::.s 

RE~Jl-:'E: ~:.M!:X 

c.-:. ~e::t.ES 

;.e: .. .,~.,.-=,:,.,,,,.,..._. ..ie,.p. tS 

·::-.•.-:'"'• r..,,c::.=::>..t.>• .. .,.,.,. :o;·:H:: 
~ .. -,.., ~1r. ,..,.....,,t:-::.o r,.c::.1::1 4nte• !5 . .)0 

~el•• .-.,.:::.:::::.::1 .... <:1e•P"""ª lS co 
Cue1,.• r,.c::.c-::...t.11a1 •/,..,......, de~e• :5 :io 

~.,:•• .- .. cu. ..n-::e• !S Je' no 4C•::d><i.ll• 

:wr.• •• Lle•P4Cr. .... 3.,. .., ... J.,. cina 

.~ .1r.p..,,::;:l.Jos """'-'-"'!"·• 

u 

' 

o.oo 
0.QO 

º·"'º 
40.JO 

.:; 

" 

i'•g .. 

., ·"º 
Cl.00 

o.oc 
O.JO 



':-!::..Ef"Of.IOS :1E l"ll!:XlCO. s -"'· ¡::~ C.V 

~ISA<;:<»! :>E S!ST:E:"AS ?RO'tE:::-:-0 CUl;.;AS 

SIS":"E."lA ::A.!.,R.S 

lt1n.,"70S3l..;t3S9 

pond.9"70S3l..;:J5\il 

!\;·"' , • .., ~- .., . -· 
10:: Ap•l"•C.:> .... t:: ..... t.:.~ 

Ri;:FCRTE TE:..-u;x 

c.T- A:.:<:a:L.&S 

l.03 ~l"•t:o ...._.1r1t.-.. cuen<01al 

U:14 Ap•r .. co ::c-pl....., .. n:: .. •·i<.> • .• 

105 C"ordcn "'O<Jul•o 

109 In•t•laclon lnt.,.:->or v1.,1ble 

Hl9 tn•t•l.ac>on 1nt .. .-~or oc-ulta 

201 E:q\Jlp<> el•u::tr=-e-c::an1cc 

202 Equlpo ~«Jl?:.t.J 

301 C~l"' pr1nc1pal 
302 Cabl.,. .,.,cund•r>o 

JOJ Emp•l"'"" ... n ¡:>r•n<::lp..o.l 

JOc E>np•l,..., en '""""''""""-'"'••<> 

1011 ::,._."., o.u prl:-:c:;.p,..¡ 
JO,o ,::-,...,r.,_, ~•r ,..,.:;.;,-.:>,....-, ~ 

JlO Con<t><lcn "" .::"':'" '3., 

11::. :"on•><lcn -r:. ~•:• ""~'"'"~ 
11~ tna .• ,.<t t·.:: :::-._...,.,, .. 
Jll :na. """ • l ::r•<O"-C• 
J14 ~ ....... io ... .,. .. ,. t .. .- ...... 1 

No. DE 

EVENTOS 

4.40 

1. ~o 

o.oo 
¡.::.o 

::.:: 
J.JO 

o.:-o 
9.7~ 

o ºº o ºº 

P•V· 1 l 

" C/l.00 

o.oo 
o.oo 

0.11 
o.oo 

º·ºº 
O.le 

o.:io 
0.4) 

o 'º 
0.:10 



-:-E:..EFC~fc . .; =~ ~Ex:c:;. ~ "· :ic ::;.v 
::=R::OINAC!é:~ =E s:s~.AS s>ROYE~ ,;t...""!::A.S 

r1n.9"1:!5l!;.Js9 

pand. 9-.:Sll:IJS!' 

.J52 ;::•J.1 •O~er<.a 

JSJ C•J• cnoc•d• 
JS-' Po•tfl ~" r.~Jo 
lSS C•Ole ~><"••<Jo 

J56' C•l• t.,r•rnn.111 

.s:~A CA.l..1lS 

401 ..,..,.,.,t:.,. .. ,... . .:1.:..u<.•·:..cu>.d"1<" ;en.,.1•l 

402 T.0.1;>:.::_.. : .. de r.,.dl 
401 T.iao1:..::.a ~.O<SO :: .. nt:r'1l 

404 Prot .. cc:..c:n y !cuuol., <l 'l"· 

40'> EQ'U>.po :i.,. ccnmu<.,•C"1on 

406 s .. rv•c10• ..J1q11: .. 1.,,. 

407 4bon•<So ""'"'"".al ·"1••<:.,.nte 

4011 OUpl:..c .. uor l"dlo ""'"""""l 

701 R""'""Jo "'" : .... ~ .. '"ª ;::. "'v1ao 
"10; R..-v•••<l~ "'" t.>l1.1 <"'"<1 >1/JoVl.AO 

"70.J Revu•ado ••n : ... 11: ... c;.,.nr:ral :ron av1•0 

7C4 llev1aa.::10 ""' ~ .. ;,,, """'n~r .. : :SH> ..,v,so 

705 Pr:>tooi-1.o. "'""' : •• -:: .. r .. <1 ::on ... ,.,.,., 

706 Pr-:>t .. d& ,.,,.., !.1;1.> r<l'd "'"" ,,v,,..-;, 

707 Pr-:::o .. :i. """ ~ .. ::~ · . .-n·,-... t 

'J":: ilo;oo: • .-.... .:.- .. c: ... j••-•.> 

.ir.1 c ... -t:..::- ~"' :t"'"''~.:., 

.tC4 ::,...-..,,,_,,;t.,. :u,.,.r 

"º" .-:- .. -..t::..-:;> """"" '"·""""""'°"' 
l:'Cf> _-::,. •• : .. r,...>J."' 
8C"7 :: ..... ~n ==ms~r·-'"'"'''-on 

110!1 :;..•e:::-:.,:::•.,,., "P"r"~·' 

~~~ :-/<" .... ~ :,-- ... .., 

.. ~· ·"-"'°"''" .:' ''"' 

0.00 
2,20 

6.!.9 

0.00 

o.::o 
o 00 

,._ ...... 
0.00 

;J.~:: 

' 00 

" 
·~ " 
... 49 

' " 

• C/lOO 
LU<EAS 

O.:JO 

o. ~1 

0.22 
0.~0 

o 00 

o 00 



':'E:...EF::~os Olí: MEXICO. S.A. !Jf; ':..V. 

C'001:t=ltl.IAC:CN ;)E StS"t'EMAs PROYECTO Ol!EJAS 

S!S7&"VI. CALJtS 

t!.n. 11"70S;s::.;il5~ 
perid:.9"705ll.;:JS9 

'>:lt 11.,.~,,,=-~ • "'""""~ ..: •. !:: 
1o;i Into~c1on .o¡•n""r"'I 
IOl In•.::ru.cc::.on _,.,,.., ;)~"":" 

i'IE?~RT'!;-:"~·2'1'00 

.: ":' A..-.mEU:::S 

104 ln11cru.cc::.on aoc.-.,. ,,.,rv::.c1c• diq1t..sl .. • 

gos A..,!,.•::.-'<> .. con-r-c: .. ~ P"''"• ~•.ona·4e:.on 

906 R•t..,r-1do • c,,....., .. e1•i pe::- no eont.••c'"r se 

90'1' 11.efer.>.do • ~..-::-~Al por- OS "'" t.ramit.e 

O.DO 

o.oo 

o.oo 
o.oo 

M.ay l1. ;il10J1l'5 

' C/100 

o.oo 
o.oo 



':'EI..EF"C'NCS C& "IE:.XlC.:0, S.A. OE C.'.l. 

C'OOIC:NA.:::::;i:.i !':IE S:S':'O'\A.S i'ROY~~ etn;JAS 

S:::ST'OoVI. ~ 

-;:7;,:. ;.::-;: .. :-; 
~;\:..."::;-;•,;...:o,:..:· 

TO'rAL .::0N P'A¡.T'A 
TO':'AL SUSPt:?ZPtOAS 

REV!~ SlN F'A.r..7A E:N ll!i:V 
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