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INTRODUCCION

Como resuitado del advenimicnto de nuevas en infor
comunicaciones, software y hardware, asi como los avances de otras disciplinas que
infieren directamente sobre la actividad computacional, cada vez mas, se dirige la atencion
a la tecnologia de desarrollo de software, conforme las empresas y organizaciones de
diferente giro lo van demandando tanto en multiplicidad y complicacion como en la
penetracion en la sociedad modema.

Dichas directrices cvidencian la  necesidad  de  enfoques  sistematicos  y
metodologicos tanto para ¢f desarrollo como para ¢l mantenimiento de software. La
Ingenieria de Software es el campo de estudio relacionado con esta nueva tecnologia, la
cual considera al software como un producto de ingenieria.

Al hablar de un producto, que si bien en los desarrollos adhoc o propietarios se
hacen soélo una vez, como en aquellos que son de linea en alguna firma o casas de
consultorias y que se producen en serie, s¢ tiene la idea clara de la elaboracion de un
proyecto por lo que se debe contar con las bases Y henamn:ntas necesanas para poder
hacer frente al plant o, praobl atica, cont planeacion, organizacion,
administracion, control, seguimiento, etc. del mismo.

Es lo anterior lo que conduce a la elabaracion del presente trabajo de tesis,
enmarcando como principal objetivo el "sentar las bases del manejo de proyectos de
Tecnologia Informatica (TT) teniendo en cuenta la importancia de la planeacion y
administracidén, asi como las herramientas necesarias a emplear como lo son las
metodologias de Plancacion, Administracion, Conduccion, Seguimiento y Desarrollo de
proyectos” .

Al hablar de herramientas, se hace referencia a aquellas empleadas en el rubro de la
planeacion, administracion y a las metodologias de desarrollo de sistemas, sin que se
llegue a catalogar esta tesis como una obra mas que introduzca o innove las técnicas va
expuestas por otros autores. sino orientar al lector en algunos aspectos que suelen pasar
desapercibidos en la direccion de proyectos y hacer hincapié en el uso de las herramientas
mencionadas, asi como proporcionar un compendio de las principales metodologias de
sistemas. .

Es importante, por lo que se citd al principio, contar con una clara idea de la
planeacion y administracion de proyectos cuaiquiera que sea su especialidad. ya que con la
constante evolucion tecnolégica que cuando menos se presenta en la computacion, no
seria posible que alguien que no cuente con los antecedentes minimos indispensables se
enfrente a la implantacion de técnicas como DATA WAREHOUSING por mencionar una
de las mas innovadoras y que esta en proceso de adopcidn en nuestro pais
conjuntamente con ¢i empleo de Bases de Datos Multidimensionales.




Por los argumentos expuestos en los parrafos anteriores, s¢ presenta en este
trabajo un capitulo destinado a comprender la planeacion en las grandes empresas,
entendiendo qué es una empresa y la importancia de la planeacion y del proceso
administrativo para la conduccion de la misma, lo cual marca los parametros directivos de
formulacion de estrategias para su operacion y sobre todo hoy en nuestros dias que son
tiempos de competencia.

En ese capitulo se podra dar a conocer al lector lo que demandan las empresas y

coémo se detectan sus necesidades para culminar los objetivos corporativos v por ende, la
generacion de proyectos de TT que coadyuven al logro de los objetivos va citados

La plancacion estratégica de la TI, es otro capitulo en el que se analizaran los
contextos y lineamientos de la planeacion de los proyectos de TI, sus generalidades v
algunas herramientas de planeacion como lo son el empleo de las redes logicas (Mdétodo
PERT), las graficas de GANT T y la estimaciaon de Jos recursos y las cargas.

En dicho capitulo se empiezan a identificar los elementos clave del proyecto. asi
como cada uno de los pasos a seguir en el desarroilo para posteriormente pasar al ciclo de
administracion de proyectos, en el cual se inicializa el proyvecto a través de su analisis
detallado, analisis de riesgos y la estimacion global de la duracidén del mismo segun las
tecnicas descritas en ¢! capitulo 3

Otra parte fundamental es ¢l seguimiento del proyecto, tratado en el capitulo 4
donde se resalta la importancia del uso de los indicadores ¢ informaciones técnicas para la
comprobacion de la actividad, asi como las reestimaciones pertinentes en ¢l caso de que se
haya incurnido en alguna desviacion.

El control de proyectos de TI es tundamental para poder argumentar la aprobacion
de las aitos directivos de la empresa. su participacion en los mismos maxime, st ellos son
los que motivan su implantacion o generan la necesidad, por lo que para esto ultimo, en el
capitulo 5 se hace mencion de algunas recomendaciones basadas en la experiencia del
desarrollo de otros proyectos con el fin de que los directivos de las empresas comprendan
la situacion de las areas de informatica v tomen actitudes pro activas en el desarrollo de
proyectos, que logren un fin comuin que en todo caso sera siempre el mantenimiento de las
organizaciones a un nivel inmejorable de informacion, lo que redunda en permanencia en el
mercado por la adecuada toma de decisiones

La conduccion de provectos lleva consigo el analizar las diferentes situaciones,
previstas e imprevistas que se van presentando durante su desarrollo, evaluar los avances y
tomar ¢ hacer tomar las decisiones conducentes de acuerdo al caso, por tal motivo. el
capitulo 6 hace referencia a algunas consideraciones importantes en estos rubros, como
también al uso de las metodologias de desarrollo de sistemas que deben ser adoptadas para

Uevar a cabo cualquier proyecto de TI



Finalmente, se presenta un caso practico tomado de la experiencia, sin ser éste muy
extenso pero con la pretension de que oriente al lector sobre la aplicacion del
conocimiento que se desea transmitir en la parte tedrica.

Las conclusiones expuestas son 2 las que se han llegado tanto en la elaboracion
del presente trabajo como en el ejercicio de la vida profesional de los autores con el
proposito de que sirva como documentacién a futuras generaciones de Ingenieros en
Computacion.




CAPITULO 1
LA PLANEACION EN LAS GRANDES EMPRESAS

1.1 LA EMPRESA Y EL. PROCESO ADMINISTRATIVO

LA EMPRESA

Es importante antes de definir a la Planeacion, saber cudles son las partes que integran a
una empresa y cual cs la relacion que guarda con e proceso administrativo

De igual manera se definirda Jo que es un Sistema, ya que de esta definicién partiran las
bases que permitan comprender la estructura empresarial y la funcion administrativa.

Un Sistema es ''un conjunto de clementos interrelacionados, planeados para
alcanzar metas u objetivos especificos'.

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

En la figura |1 se representa un sistema con sus partes esenciales, sus interpelaciones y
el medio ambiente en el que se encuentra.

Las partes fund les de todo si son:

- ENTRADA
- PROCESO
- SALIDA
- CONTROL
La entrada recibe los recursos del medio ambiente transformandolos mediante el
proceso, mientras que la salida proporciona informacién al medio ambiente v a la parte de

control.
ial de todos los sisternas; por medio de ¢} se
y tomar medidas correctivas para lograr fos

El ciclo de retr es parte

puede valorar el portami del
objetivos fijados, es decir, la etapa de control nos permite comparar la salida real del

sistemna contra la salida esperada y determinar las desviaciones que estén ocurtiendo en el
proceso, lo que determina si éste puede seguir operando de la misma manera o, si requiere
de cambios que acerquen lo mas posible las salidas reales a las salidas esperadas.




CICLO DE RETROALIMENTACION

CONTROL

I

Transformacion

PROCESO SALIDA

Figura 1. SISTEMA SIMPLIFICADO DENTRO DE SU MEDIO
AMBIENTE



Como se muestra en la figura 1 el desarrollo de un sistema y a su vez el de la empresa,
se ve afectado por ¢l medio ambiente en que se desenvuelven, el cual repercute en su
funcionamiento y operacion

Los factores del medio ambiente son:
FACTORES ECONOMICOS

El sistema en que se mueve la empresa es determinante para fijar sus objetivos y
operacion.

Si la empresa se encuentra dentro de un sistema socialista, sus volumenes de
produccion estan de acuerdo a las idades basi. de los consumi es.

Si la empresa sc encuentra dentro de un sistema econdmico capitalista, la produccion
estara enfocada a un maximo de b i satisfaciendo al consumidor.

Al aumentar los ingresos de las familias, éstas tenderin a gastar mas en vestido,
transporte, diversiones, educacion, servicios, y ahorras. Lo que se puede gastar depende
no solo del ingreso, sino también de lo que se adquiere prestado. Todos los hechos que
influyen en la facilidad o dificultad de obtener créditos, afectan de manera importante a las
normas Empresariales.

FACTORES SOCIALES

Todos los habitos adquiridos por ¢l hombre como miembro de la sociedad, las
creencias, la moralidad, las costumbres afectan et 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 imponante 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 mas importante que puede transformar la capacidad de la humanidad para
mejorar su nivel de vida es la tecnologia.

Las innovaciones tecnolégicas intervienen como factores de cambio, los cuales tienen
un ritmao también muy acelerado.




FACTORES POLITICOS O JURIDICOS

Se debe prestar atencion a la legislacion, opinién y reglamentos publicos, sus
ici pueden afe fuert e a las cc ias o a la misma industria.

Existen también factores politicos externos o de otros paises que las empresas deben

tomar en cuenta.
Se ha definido hasta aqui los principales e¢lementos necesarios para gue exista una
empresa, pero, jcomo se detine ésta?

La empresa es un sistcma de negocios formade por un conjunto de partes
interrelacionadas, planeado para alcanzar una meta especifica.

La figura 2 muestra a la empresa como un sistema que funciona dentro de su medio

ambiente.
El sistema empresarial recibe entradas de su medio ambiente en forma de recursos:

personas, maquinas, materiales ¥ capital. Al mismo tiempo recibe informacion sobre la
cual los dirigentes se basan para definir objetivos y prever las necesidades del sistema.

El proceso en el sistema empresarial se produce como resultado de la ubicacion y
transformacion de la entrada por medio de subsistemas de mercadotecnia, produccion,

finanzas y recursos humanos

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

E! clemento de control recibe informacion que servira para comparar los resuitados
obtenidos con los resultados previstos. Por medio del ciclo de retroalimentacién, la
administracion controla la ubicacién de recursos y su transformacion, para levar a la

empresa a lograr los objetivos fijados
Existen tres niveles dentro de una empresa: Operativo, Tactico y Estratégico.

Al nivel Operativo concierne el trabajo diario de la empresa, al Tactico los planes a
corto y mediano plazo, entre uno y tres aios, y al nivel Estratégico la planeacion a largo
piazo, la que se ve influenciada por las necesidades y d del medio ambi X

En la figura 3 se representa el flujo de la informacién entre los tres niveles

empresariales.




ADMINISTRACION

CICLO DE T l RETROALIMENTACION

CONTROL

| e
E e

Raec.

PROCESO SALIDA

1MsTITUCION
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Figura 2. LA EMPRESA COMO UN SISTEMA DIRIGIDO




NIVEL
ESTRATEGICO r DECISIONES

NIVEL
TACTICO
D D
E A 7 { E
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Figura 3. NIVELES DE LOS SISTEMAS DENTRO DE UNA EMPRESA




El nivel Estratégico se encarga de elaborar los planes y politicas a largo plazo, que son
los que permitiran fijar las metas de la empresa. Este nivei se asegura de actuar dentro de
las demandas y necesidades del medio ambiente. También elabora los planes que serviran
para los niveles Tactico y Operativo, ademas de establecer los controles necesarios.

El nivel Tactico se encarga de hacer los planes a corto y mediano plazo, que
generalmente van de uno a tres afios, encargandose también 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 Tactico toma la informacion
importante del nivet Operativo, Ia cual es necesana para el nivel Estratégico

Al nivel Operativo le concierne convertir los planes a corto plazo en planes especificos,
utilizando los recursos del medio ambiente de tal forma que se optimicen los objetivos de
la empresa

En este nivel se establece una relacion mas estrecha con el medio ambiente, pues de €l
recibe los recursos y hacia ¢! envia las sahdas, tales como: mercancias, servicios e
informacion. .

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

EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Todo proceso administrativo forma una unidad inseparable en la que cada parte, cada
acto, cada etapa tienen gue estar unidos con los demas puesto que se dan
simultaneamente. Seccionar ¢l procese administrativo es por tanto imposible ¢ irreal. En
todo momento de la vida de una empresa los diversos aspectos de ia Administracion se
dan complementandose, influyéndose mutuamente e integrindose. Asi, al hacer planes
simultancamente se esta controlando, dirigiendo. organizando, etc.

A partir de la Segunda Guerra Mundial se ha tratado de desarrollar una tecria general
del proceso administrativo. Los estudios realizados no han seguido una linea
complementaria, surgiendo asi una yran diversidad de enfoques y criterios sobre €l tema.

Esto se debe a que la administracion integra y aplica el conocimiento y analisis de
numerosas disciplinas y también a que su estudio no tiene mucho tiempo de haberse
iniciado.




NIVEL
ESTRATEGICO

MESA
DIRECTIVA
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NIVEL
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da F de Pr

H

SR

T

EMPLEADOS

NIVEL
OPERATIVO

Figura 4. ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION Y NIVELES DE LOS

SISTEMAS
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Sin embargo, en térmuinos generales, la palabra administracion identifica a un grupo
especial de gente cuyo trabajo es dirigir los esfuerzos de otras personas hacia una meta
especifica. De manera mas formal se define a ia administracion como “el proceso en el cual
un grupo de individuos dirige acciones hacia metas comunes*.

La administracion es el proceso que rclaciona a las panes de una empresa entre si, a la
vez que selecciona las formas de actuar para hacer opumas las relaciones entre dichas
partes. logrando asi la supervivencia y desarrollo de la empresa.

Una forma de examinar el proceso admunistrative, es idemtificando sus funciones
basicas, aplicadas a todos los niveles de [ empresa. Diderentes autores offecen  variados
nombres para las funciones y, ¢! nimero de éstas para cada clasificacion

Se citan a continuacién las clasificaciones de algunos autores importantes:

- Koontz y OWDonell sefialan como funciones administrativas : “Planeacion,
Organizacion, Integracion, Direccion y Control™

- Newman y Summer marcan a la “Planeacion, Organizacion, Direccion, Medicion y
Control”

- H. Fayol divide a la administraciéon en "Prevision, Organizacién, Mando,
Coordinacion y Control.

- Reyes Ponce propone la siguiente division: "Prevision, P ion, Or;
Integracion, Direccidn y Control”

Pese a la diversidad de criterios, se definiran las principales funciones basi para la

administracion 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 camino.

Consiste principalmente en®

a) Fijar objetivos o fines que se persiguen.
b) Investigar los factores positivos y negatives que nos obstaculizan,
- Fuerzas
- Oportunidades
~ Riesgos
~ Debilidades
¢) Coordinar los medios cn distintos cursos alternativos de accion.

-12-



En esta parte del proceso administrativo es importante hacer notar la diferencia
existente entre los tres estados de la mente que-son:

- Incertidumbre
- Probabilidad
- Certeza

Tomando en consideracion que partiendo de un estado de incertidumbre y a medida
que se van analizando las opciones, se va cayendo en un estado de probabilidad. que
dificilmente se situa en la certeza de que sucedan las cosas, debido al costo, al tiempo
necesario o del estudio, preparando el lugar para la Planeacion.

PLANEACION: Es el proceso mediante e! cual un administrador anticipa el futuro y
descubre cursos de accion alternativos para llegar a €l

La Planeacion es la funcidn mas importante de la administracidn, puesto que requiere
escoger una alternativa de accidon entre varias, tratando de alcanzar los objetivos
previamente establecidos

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

ORGANIZACION: Es el proceso mediante ef cual la estructura y conexion de las
tareas de la empresa son determinadas.

MANEJO DE PERSONAL: En este punto sc selecciona, promueve, entrena o retira
personal de la empresa.

CONTROL: Aqui se mide la actuacion de los procesos de la empresa, guiandolos hacia
metas predeterminadas, retroalimentando y detectando todas aquellas desviaciones para
ser corregidas.

DIRECCION: Es cl proceso por el cual se guia ¢l trabajo del personal hacia la
consecucion de metas comunes.

Todas estas funciones estian interrelacionadas, aunque cs util identificarlas como
procesos separados para su estudio con relacién al proceso administrativo.

A veces cs necesario considerar varias funciones juntas, dependiendo del grado de
relacion que guarden entre si.. por ejempio, la Comunicacion y el Comrol pucdcn ser
consideradas juntas dentro de la funcion de P ion. L.a Or C
Manejo de personal, pueden ser vistas juntas en un esstudio del comportamiento de la
organizacion
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1.2 LA IMPORTANCILA DE LLA PLANEACION

En cada una de las definiciones anteriores de funciones, siempre esta presente la
Planeacion. Aungque todas las funciones administrativas se llevan a cabo generalmente en
forma simultanea y no en serie, no hay duda de que la Planeacion es mas dominante que
algunas otras. Una razén es que la mayoria, si no es que todas las demas funciones de la
administracion, se llevan a cabo como resultado de/o con referencia a la Planeacion.

Este punto de vista queda implicado en la definicion de administracion que hace Marvin
Bower:

“Administracién es [a actividad o tarea de determinar los objetivos de una organizacion
y después guiar a la gente y a los otros recursos de la empresa en el logro con ¢éxito de
estos objetivos”

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

En términos generales, la Planeacion es la seleccion de caminos alternativos que seran
coordinados para un periodo de tiempo especifico y que van dirigidos hacia una meta
comun.

La Planeacién no solo determina los cursos de accion a seguir, sino que detecia los
posibles problemas que pueden presentarse en el futuro. Esta caracteristica permite
adoptar politicas o acciones que permiten hacer frente a los contratiemnpos.

La gran importancia de la Planeacion ¢s que anticipa los cambios que surgen en el
medio ambiente. Los aspectos esenciales que gencran estos cambios son: avances en la
tecnoiogia, politicas de gobierno, la actividad economica, las normas sociales y la
competencia.

Para comprender atn mas {a importancia de la Planeacion se analizaran dos aspectos
importantes:

a) Antecedentes.

Antes de la Segunda Guerra Mundial, la mayoria de las empresas eran pequedias en
comparacion 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 ¢l mayor provecho para su empresa. De esta forma la Plancacion en su
mayoria era a corto plazo y encausada a las actividades del momento
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Cuando un hombre de negocios se dedicaba a la Planeacion a largo plazo, se basaba
completamente en su intuicion, sin utilizar un analisis razonado y sistematico.

Al crecer las empresas, la teoria y practica de la Planeacion quedaron atras en su
desarrollo; demasiados hombres de negocios seguian pensando en términos de los tiempos
de las pequenas empresas.

Desde el término de la Segunda Guerra Mundial, los cambios en la Planeacion han sido
dramaticos v cada vez mas acelerados

Para definir lo que signitica Planeacion no seria suficiente dar una explicacion senciila,
ya que no existe un criteric Gnico para concretar la gama tan amplia de actividades que
comprende. .

En los diferentes afios se ha venido utilizando el término Planeacion a largo plazo, enla
que se define una proyeccion de cambios diferentes de la empresa en un entormo mayor a
tres afios.

Paulatinamente, el nombre de Planeacion a largo plazo ha sido sustituido por los
nombres de: Planeacion General, Planeacidon Corporativa. Planeaciéon Integrada y
Planeacion Estratégica.

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

Esta Planeacion a la que llamaremos Estratégica. nos permite dar si no una definicion
exacta, al menos establecer la esencia y caracteristicas mds importantes dc ésta.

b) Perspectivas de la Planeacion.

La Planeacion Estratégica se considera desde cuatro puntos de vista, cada uno de los
cuales es necesario para entender su naturaleza. Estos puntos son

~ La Naturaleza de la Plancacion.
- La Planeacion como un proceso.
- La Planeacion como Filosofia.

- La Planeacion como estructura.

La Naturaleza de 1a Planeacion

La Plancaciéon forma los elementos desde los cuales se levantan las futuras acciones
administrativas
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Planear es decir de antemano qué hacer, coémo hacerlo, cuando, con qué y quién debe
lievarlo a cabo. La Planeacion 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 Planeacion consiste en reducir al minimo los riesgos aprovechando las
oportunidades, las fiuerzas y debilidades de la empresa.

La Planeacion hace al -objeto fecundo ya que los detalla por medio de los planes
tomando en consideracion que la eficiencia no viene de la improvisacion.

PRINCIPIOS DE LA PLANEACION

1.- PRECISION. Los planes deberan reducir el campo de lo eventual, conociendo de
no la impli i de lo pl do

2.- UNIDAD. El propdsito de cada plan y de todos los planes derivados, es facilitar la
consecucién de los objetivos empresariales, coordinandolos e integrandolos en uno solo.

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

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

aneacion como ces

Ver a la Planecacidén. como un procedimiento es necesario, ya que son los

procedimientos los que establecen una tforma habitual de manecjar actividades futuras,
detallando en qué forma se suceden uno de otro, los compoenentes de dichas actividades.

La Planeacion es un proceso que detine objetivos v establece estrategias para lograrios,
de esta forma se crea una organizacion para implantar decisiones Asimismo, dentro de
este proceso se miden los resultados de las decisiones logrando asi una retroalimentacion
que permita iniciar otro ciclo de pianeacion.

La Planeacion es también un proceso continuo, ya que los cambios del ambiente son
continuos. Con esto se quiere decir que los planes deben ser flexibles y estar sujetos a una
revision periddica que permita llevar a cabo acciones correctivas ante cambios en el medio

ambiente.
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Pl id una Filosofia

La Planeacion es una filosofia, no en el sentido estricto de la palabra, sino como una
actitud o modo de vida. La P! ion es la dedi ion para emprender acciones en base a
la contemplacion del futuro, una determinacion para hacer planes constante y
sistematicamente como parte de una empresa

La Plancaci¢n como una estructyra

La Planeacion ¢s un conjunto estructurado de planes que es completo y uniforme para
toda la empresa y que cubre un periodo de tiempo amplio.

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

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

1) Los planes Estratégicos (largo plazo).

2) Los pianes a mediano plazo o Tactico.

3) Los planes y presupuestos detallados a corto plazo.

Todos cllos estan interrelacionados y cada uno tiene caracteristicas que lo distingue de
los otros.

Como se puede observar, estos planes reciben el mismo nombre de los niveles

empresariales a los que estdn destinados.
1.3 MODELO CONCEPTUAL DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La figura 5 muestra el Modelo conceptual del Proceso de la Planeacién Estratégica.
Este Modelo se divide en tres secciones principales: Premisas, Formulacion de planes y
Revisidn, que a continuacidon se explican.

- Premisas de Planeacion

Premisas nos indica lo que va antes, lo que se declara como introductorio. Estas
a) El plan para planear y b) La informacion necesaria para el

premisas son de dos tipo
desarrollo y la implantacion de los planes.

Las premisas de Planeacion esenciales se muestran en los cuatro cuadros en linea
vertical a la izquierda de la figura 5. La informacion en estas ireas es llamada anilisis de
situacion o Premisas de Planeacion.
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Figura 5, MODELO DEL PROCESO DE PLANEACION




Este analisis de situacion es una identificacién de aquellos elementos pasados, presentes
y futuros que son importantes para el desarrollo de una empresa en forma adecuada. Este
estudio siempre estara en funcion del tamafio de la empresa.

En la parte superior de estos cuadros estan-las expectativas de los principales intereses
externos, o sea, los elementos que forman su medio ambiente

El segundo cuadro se refiere a las expectativas internas de la empresa, l1a Planeacion
debe considerar los intereses de los directores y empleados de la empresa. en especial de

los altos ejecutivos.

E! tercer cuadro incluye la informacion historica, actual y del futuro. Esta informacion
es importante para ayudar a los encargados de la Planeacion a identificar los cursos de
accion alternativos y evaluarlos efectivamente.

El altimo cuadro hace énfasis en uno de los propasitos de la Planeacion Estratégica que
consiste en descubrir las oportunidades y los peligros futuros para elaborar planes. ya sea
para aprovecharlos o evitarlos.

n de

Posteriormente, basandose en las premisas citadas se fortnulan estrategias maestras y de
programa, como se puede apreciar en la figura. Las estrategias maestras se definen como
misiones, propasitos, objetivos y politicas basicas, mientras que las estrategias de
programas se refieren a la adquisicion. uso v disposicion de los recursos para proyectos
especificos. Esta parte de ia Planeacion trata con los fines que persigue la empresa y las
formas para obtenerlos

Las estrategias maestras a diferencia de la programacion a mediano plazo, no tienen un
enfoque modelo para plancar. Las acciones tomadas dependen de las decisiones de los
ejecutivos basados en las condiciones por las que atraviesa la empresa en esos momentos

L.a programacion a mediano plazo es el proceso mediante ¢l cual se preparan y se
interrelacionan planes especificos funcionales para indicar los deralles de como se debe
Hevar a cabo la estrategia para lograr los objetivos de la empresa a largo plazo. El penodo
tipico de Planeacion es de cinco afios pero existe una en las P mas
avanzadas en cuanto a tecnologia, a planear con periodos de siete a diez afios. Las
empresas con ambientes problematicos a veces reducen su periodo a cuatro o tres afios.

El paso siguiente es desarrollar los planes a corto plazo con base en los planes a
mediano plazo. Los planes operativos actuales seran mucho mas dctallados que los pianes

de programacion a mediano plazo
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Implantacion y revision

Una vez que los planes operativos sean efectuados deben ser implantados. El proceso
de implantacidn cubre toda una gama de actividades directivas, incluyendo la motivacion,
cor ion y pr de control.

Los planes deben ser revisados y evaluados Para que los planes producidos por los
subordinados sean adecuados, los directivos deben mostrar interés en ellos y en los

resultados que estos produzcan

Cuando se inicid el uso Jde la Pluncacion Estratégioa, las compadlias tendian a hacer
planes por escrito y no revisarlos hasta que se volvian obsoletos.

En la actualidad !a mayoria de las empresas pasa por un ciclo anual de Planeacidn,
durante el cual se revisan los planes. Este proceso contribuye a mejorar el siguiente ciclo
de planeacion.

Para todo el proceso de Planeacion se deben apiicar las normas de evaluacion y

decision. Asi. tenemos que al desarrollar estraregias maestras de programa, los valores del
ejecutivo en jefe son normas de decision cualitativas importantes.

Por otra parte, los planes operativos hacen gue las normas de decision sean
cuantitativas, ya que sus resultados son los mas tangibles.

Observaciones a este modelo

- El modelo no comprende una sola dimension de tiempo y depende de cada empresa
No hay un solo objetivo para una compafiia. cada empresa persigue diferentes metas.

- Enla figura 5 ¢l modelo inicia en el lado izquierdo y termina en el derecho. pero, en ia
practica 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 Planeacion Tactica en la figura S.

La Planeacion Tactica se refiere a los cursos de accion usados para implantar los planes
Estratégicos. Existen diferencias entre la Planecacion Estratégica y la Tactica, pero,
mientras mas se acercan una a la otra, se hacen indistinguibles,



1.4 PRINCIPALES VENTAJAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

a) Aplica el enfoque de sistemas, pues la Planeacion considera a la empresa como un
sistema compuesto de diferentes subsistemas, mediante el cual la alta direccion puede ver
a la compaiiia como un todo, en vez de tratar con cada parte en forma individual y sin
relacién con las demas. La Plancacion Estraiégica proporciona un mecanismo para
coordinar las partes relacionadas entre si en una organizacion, evitando suboptimizar las
partes a costa de todo. También permite enfocar la atencion a los asuntos relevantes que
permitan la supervivencia de la empresa.

b) La Plancacion permite simular ¢l futuro, en caso de gue dste no sea ol deseado,
puede realizarse otra simulacion y tanias como se desee hasta llegar o un plano
aproximado a lo real L.as alternativas de simulacién son reversibles, no asi las acciones
reales que fueron tomadas sin prever el futuro. Ademas, la simulacion alienta al ejecutivo v
{e permite ver, evaluar y aceptar o descastar numerosas alternativas, que de otra forma no
podria hacer. A pesar de que lo importante de planear es encontrar la altemativa correcta,
el hecho de haber desarrollado vanas alternativas pueden producir ideas que no se darian
en otras circunstancias.

c) Para los directivos que sienten que su intuicion no es la anica forma de tomar
decisiones, la Planeacién Estratégica debe formar parte de sus actividades directivas.

d) Para los altos directivos como para los demas directores dentro de una empresa, la
Planeacion forma parte y contesta preguntas claves en forma ordenada y bajo una escala
de prioridades.

e) La Planeacion estimula ¢l desarrollo de metas apropiadas de 1a empresa, las cuales a
su vez son factores poderosos para motivar a las personas.

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

g) La Planeacion es necesaria para ¢l mejor desempefio de las demas funciones
administrativas.

h) La Planeacion proporciona una base para medir ¢l desempeiio de la empresa y sus
principales partes integrantes.

i) Los sistemas de Planeacion Estratégica son canales perfectos de comunicacion,
mediante los cuales el personal en toda la empresa habla el mismo lenguaje al tratar con
problemas substanciales tanto para ellos como para la misma empresa
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CAPITULO 2
LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA TECNOLOGIA INFORMATICA

2.1 GENERALIDADES

Antes de tocar los toépicos relacionados con la Pla idn y Administracion de
Proyectos y sobre todo los basados en Tecnologia Informatica (TI), se debe definir qué es
un proyecto, de donde nace éste, cual es su objetivo y después de esto, como planear y
administrar dichos provectos

En la actualidad, las empresas se encuentran necesitadas de una mayor eficiencia, el
futuro a mediano plazo se presenta, no sélo lleno de nuevas metas, de nuevos retos, sino
también de mayor competencia, ¢n donde las empresas pelearan por su participacion en el
mercado, buscando no sélo obtenerlos, sino incrementarlo, y esto debe de suceder antes
de que lleguen los nuevos competidores, hoy dia ya no es vilido 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 mas eficientes posibles.

Estas herramientas no son mas que los sisternas de computo necesarios para la
operacion y control de la informacion de la empresa.

.Cémo se origina un Proyecto o de dénde viene?

Un Proyecto en sisternas nace de la detecciéon de una necesidad especifica de la empresa,
dicha necesidad es algun proceso rmecanico o repetitive que involucra grandes cantidades
de informacion, una vez que esta necesidad ha sido detectada, se plantea un analisis y
estudio de la situacion, dicho estudio generara una respuesta que es presentada a la
direccion de la empresa, ésta a su vez autoriza o suspende el proyecto.

Se puede afirmar entonces que

Un Proyecto es un coojunto de trabajos que concurren a la realizaciéon de un
objetivo inico, medible ¥y que se puede alcanzar en forma cierta.

Un Proyecto pone en marcha tareas que elaboran productos, que responden a una logica
de pianeacion que implica recursos y respetan restricciones en cuanto a costos, plazos y
calidad




OBJETIVO DEl. PROYECTO

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

Un Proyecto Informatico en cualquier empresa y de cualquier tamaiio, debe generar un
cambio en la forma de trabajar, considerando que el nuevo sistema climinara la necesidad
de realizar una tarea mecanica o repetitiva e incluso manual, o bien, mejorara un proceso
que ya se encuentra 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 mecanico deficiente., con el nuevo sistema, la gente debe de
acostumbrarse a trabajar con el nuevo sistema, deben aprender a manipularto y explotario
en su provecho, y es entonces cuando la empresa debe emprender una revision de sus
politicas y procedimientos internos, asi coma el revisar los objetivos especificos del area
en cuestidén, y por qué no los de la empresa también, se debe revisar la estructura
organizacional, la relacién entre las diferentes areas, su dependencia, quién envia y quién
recibe la informacion, qué tipo de informacion, el grado de confiabilidad de esta, etc,

En otras palabras un Proyecto que implica la creacion de un nuevo sistema es un agente
de cambio, y con €l mismo se debe modificar la empresa, a fin de lograr los maximos
beneficios en cuestion.

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

Estas etapas son:

- Analisis.- Durante esta etapa se presenta el sistema a los usuarios y se analiza a
detalle lo que el sistema hace, como lo hace, asi mismo durante esta fase se definiran las
nuevas politicas y procedimientos que controlaran la operacion del sistema Se deberan de
definir también las interfaces necesarias con otros sistemas existentes en la empresa.

- Diseiio.- En esta erapa se definiran las modificaciones que requiere el sistema, asi
como todos los reportes necesarios para la operacion del mismo y las interfaces
necesarias.

- Desarrollo.- Dentro de esta etapa se desarrollarin todas las modificaciones necesarias
al sistema, asi como la programacién adicional necesaria para la obtencion de reportes e
interfaces.




- Implementacién.- Durante esta ctapa se definira la forma de probar el sistema,
primero por mddulos y posteriormente en forma integral, asi mismo es necesario el
preparar e impartir los cursos de operacién necesarios para et buen funcionamiento del
sistema, en esta etapa también se da inicio al paralelo del sistema.

- Retroalimentacion.- En esta etapa final se haran los ajustes necesarios al sistema. su

puesta a punto en base a requerimientos técnicos y se solicitara la opinidon y comentarios
del usuario

Una vez definidas las diferentes ctapas del Provecto tendremos los objetivos principales
para cada una de estas.

Para lograr una buena planeacion y administracion de proyectos, la primera regia y la
mas importante es la definicion de los objetivos principales, tanto del proyecto, asi 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 ¢s posibie el dividir un equipo de trabajo en subequipos y a cada uno de estos
definirles sus objetivos principales

Una vez definidos los equipos sera necesario el plantear los objetivos individuales de
cada uno de los integrantes en forma de tareas, las cuales deberan ser concretas y precisas;
en base a la experiencia del director del proyecto se deberin asignar los tiempos necesarios
para la ejecucion y realizacion de cada una de las tareas.

La suma de estos tiempoes junio con la relacion y dependencia de cada una de ellas dara
como resuitado el tiempo necesario para que dicho equipeo termine su labor, las sumas de
los tiempos por equipo, tomando en cuenta su dependencia, daran el tiempo necesario
para terminar la ewtapa. la suma de los tiempos de las etapas daran la duracion del
Provecto

2.2 EVALUACION DEL CONTEXTO Y LINEAMIENTOS PARA
LA PLANEACION DE PROYECTOS DE TECNOLOGIA
INFORMATICA

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 estan empezando a comprender el rol vital de la

Tecnologia Informatica (T1) para poder llegar a cualquier parte y especialmente ir hacia
adelante.
.
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Esto significa que la estrategia de TI de la organizacion debe estar intimamente unida
con la estrategia del negocio. Ambas son cada vez mas inseparables, mas aun, muchos
opinan que son dos caras de la misma moneda.

Una estrategia de TI solida y correctamente alineada, contempla que ios objetivos de
negocio y la tecnologia de informacion que la empresa emplea deberan estar integrados a
todos niveles. Este requisito asegura una gran vision integradora de que la organizacion
pueda lograrse.

El principal sustento de la estrategia de TI se basa en los beneficios que pueden
alcanzarse en toda la orgamzacion por la integracion exitosa de la tecnoiogia y los
procesos de negocio .

Durante el proceso de formulacion de la estrategia de TI la consideracion de los
“escenarios de futuro” constituye un ejercicio imaginativo de gran importancia que
muestra posibles caminos para hacer mejor uso de las mejores practicas actuales y con qué
criterio mejorar o reemplazar aquellas mas débiles.

Qué es una estrategia de Tecnologia Informuitica?

La formulacion de la estrategia de T1 es un proceso por el cual los directivos de la
empresa deciden CUANDO, DONDE, POR QUE, y CUANTO invertir en tecnologia y en
programas de cambio para apoyar el logro de los objetivos estratégicos del negocio.

La estrategia es un documento que propone una vision de como la TI sera difundida y
esquematiza un plan para llevar a la organizacidon de su estado acrual hacia aquel
propuesto en la vision. Es un documento breve de alto nivel de sintesis. 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 caon los objetivos generales del negocio.

En resumen, un buen proceso de formulacion estratégica

* involucra a los altos directivos de la empresa;

* busca comprender y, si fuese necesario, cuestionar ¢ influenciar la estrategia y
objetivos del negocio;

es un gran esfucrzo de equipo:




¥ 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 tecnologicas con necesidades de negocio especificas;

* define o es parte de un programa de cambio que integra gente-procesos-tecnologia;

* comunica claramente los objetivos de la organizacion de TT a todos los niveles de la

organizacion;

* es persuasivo e invita a la accién.

Para afirmar que se ha desarrollado una buena estrategia de T1 con calidad en esta y en
los planes desarrollados, sec debera contestar afirmativamente los siguientes
cuestionamientos.

iSon la estrategia y los planes, el resultado de una visién compartida por Ia
direcciéon?
(Ha participado la direccidn ejecutiva en la formulacion de la estrategia?

Los maximos directivos, jcomprenden y asumen la responsabilidad por los planes
resultantes?

iSe han comunicado adecuadamente la estrategia y los planes a toda la
organizacién?

¢Se ha comunicado la estrategia de T1 a todo el personal del area de sistemas, a todos
los usuarios, y a todos los niveles directivos?.

<Es la estrategia un elemento esencial para la conduccién de la funcion de TI?

.Es la estrategia una disciplina valorada e indispensablic para el funcionamiento de la
& c1plin. P ' !
empresa y de los procesos directivos? O es algo meramente para el archivo” (Esta ligada
con los procesos de evaluacion del desempefio directivo?

L.a estrategia propucesta jes realizable?

Los planes preparados, ;jtienen fechas de cumphmx:nto y productos esperados para
cada etapa?. E! trabajo . esta dividido en v jables? jEstan los

defi

mecanismos de control y las resp bilidades clar: e idos?




La estrategia ;se puede medir?

iSe puede medir el progreso o su ausencia en términos del negocio?. Los beneficios
prop >s ¢estan clar: definidos en términos cuantitativos?. ;Puede medirse e
mforma.rse el progreso?

oPor qué crear una estrategia de TI?
Recordemos que
*Si no sabemos a donde vamos, cualquicr camino sirve™.
Se necesita de una estrategia de T1 cuando la direccion no se siente segura sobre si el

actual d liegue de t logia sera suficiente para contribuir eficazmente al éxito de su
organizacion.

Muy a menudo, el impulso de iniciar un proyecto de Tl es5 un sintoma de algo mas
profundo y fundamental, El proceso orgﬁnico de analisis para formular la estrategia,
asegura que las reales necesidades del ncgcuo son examinadas y cubientas adecuadamente
por medio de los recursos tecnologicos.

Algunos sintomas indicativos de la necesidad de una estrategia de TI

* Cambios drasticos y profundos en la industria o mercado que obliguen a repensar las
estrategias de negocio.

* La competencia cuenta con servicios y/o productos fuertemente basados en
tecnologia. y/o pueden hacer negocios de manera innovadora con una ventaja competitiva.

* Es necesario lograr mejoras de un orden de magnitud y en calidad, reduccién de
costos o velocidad de introduccion al mercado de nuevos productos y servicios

* Los sistemas de informacion existentes son una restriccion importante para encarar
nuevos negocios.

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

* Se esian considerando opciones especiales tales como el “OUTSOURCING™ de
todas o algunas de las funciones de TT.
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<Coémo desarrollar la estrategia de Tecnologia Informitica?

El gran desatio de las empresas que quicran triunfar en esta década, es lograr una
adecuada armonia entre las estrategias, las personas. los procesos y las tecnologias. Las
empresas que no afronten sus problemas de una manera giobal o se centren tan s6lo en
uno de estos factores aisladamente, estaran erigiendo barreras y tendran dificuitades para
alcanzar el éxito.

En la medida que las organizaciones se basan mas en la informacion y el conocimiento
para asegurar su éxito futuro, una solida estrategia de TI y un plan realista para su
implantacion, son requisitos esencilales para competir y perr ecer en los negocios

La TI nunca aportard reales beneficios hasta que no esté sélidamente basada en la
estrategia gencral de la empresa, apoye cficazrente ¢l trabajo de las personas, simplifique
y potencie los procesos clave de la operacion.

En ocasiones, la TI podra aportar reales beneficios sin cambios en ef 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 cambios. Un historial de cambios exitosos sera
sin lugar a dudas, el indicador de las empresas que triunfaran en el dinamico entorno de
negocios de los afos 90s.

Algunas reglas bi s para la formulacién de la estrategia de T1
1.- Comprender los interrogantes claves de la direccion.

La ala direccion debe estar involucrada tan tempranamente como sea posible en la
definicion del objetivo y alcance del provecto de formulacion de la estrategia de TL.

Enfocarse alrededor de interrogantes clave.

A donde vamos?

iDonde estamos ahora?

iQué haremos?

LCémo lo haremos”

Las r as a estas preguntas determinaran el centro de gravedad del proceso.

3.- Comprender el contexto estratégico.

Comprender claramente el contexto de mercado, cultura interna y de la organizacion.




4.- Definir un programa de cambio.

&Qué tipo de cambio sera necesario para dirigirse hacia el objetivo estratégico? ;Sera
necesario aplicar reingenieria a algunas funciones individuales o sera necesario un esfuerzo

mas amplio?

L.a consideracion detallada de la naturaleza y magnitud de los cambios requeridos para
llevar a cabo la estrategia ¢s un factor critico.

5.- Integrar estrategia, gente, tecnologia y procesos.

Cuando la TI se difunde en todos los aspectos de l1a vida laboral de las personas, los

cambios requeridos van mas alla de los concernientes a la tecnologia propiamente dicha.

Cuanto mas amplio es el impacto de la estrategia, mas seran los factores que faciliten y
dificulten la impl ion. Es ial que la formulacion de ia estrategia involucre la

consideracién integral de todas las actividades necesarias para crear y sostener las fuerzas

de cambio.
El proceso de formulacion de la estrategia para ia TI consta de cuatro fases:
- VALORACION
- VISION

- ESTRATEGIA
- PLANEACION

VALORACION

Evaluar la eficacia y eficiencia de la funcion de TI en la empresa; identificar las
fortalezas y debilidades, para considerarlas en la formulacion de la vision y la estrategia.

VISION

Definir la vision de Tl y cdmo sincronizaria con la visién del negocio

ESTRATEGIA

Determinar la organizacion y politicas de funcionamiento de la vision de TI en el futuro
Su formulaciéon debera estar basada en las conclusiones de las fases de valoracion y de

vision.
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PLANEACION

Determinar como la empresa implementara la estrategia de TI. Qué proyectos seran
necesarios y en que orden de prioridad.

La visidon y la estrategia de Tl son componentes claves del programa global de cambio
de las organizaciones.

Dos componentes claves para el cambio, VISION y ESTRATEGIA.

El objetivo de la VISION cos definir cual sera el escenario futuro de fa Tl y como se
sincroniza con la vision del negacio

La dcﬁmcxon dc la VISION dcbe reflejar los valores fundamentales, la ética y la mision
de la or . Una defini de vision efectiva debera sarisfacer los siguientes
criterios.

1.- Sugerir un posicionamiento competitivo

2.- Sugerir qué sera diferente en el futuro

3.- Identificar las competencias criticas a desarrollar.

4.- Proveer direccion y guia pata la toma de decisiones.

5.- Promover valores compartidos dentro de la organizacion.

&.- Presentar razones para el cambio

7 - Destacar los temas del liderazgo del cambio y sus simbolos.

E! objetivo de la ctapa de la elaboracion de la ESTRATEGIA, sera determinar la

cas futuras de la funcion de TI, y cual sera el uso que se dara a la TI en
toda la organizacion

La estrategia de Tl esta constituida por lincamientos que describen qué es necesario
hacer para migrar al escenario objetivo. Este escenario describe como se vera la TI en el
futuro. También prover una indicacion de alto nivel, de las prioridades que necesitan ser
contempladas en los subsecuentes planes y proyectos especificos.

Los li ientos deben d el proposito estratégico a un nivel de detalle tal que
tengan un significado claro para la gerencia. Cada lineamiento, debe estar soportado por
suficiente informacidn a detalle que permita a la direccidon evaluar y aprobar la estrategia.
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Por ejemplo, una definicion estratégica general como: “Construir una imagen tnica del
cliente” deberia ser soportada por:

* Una descripcion detallada indicando acciones especificas que deben ser tomadas para
cumplir con la estrategia.

* Politicas de guia.
* Reglas para saber cuando son aceptables excepciones a las politicas.

Estos lincamientos detallados, poiiticas de guia y reglas para las excepciones debieran
estar basadas firmemente en las mejores practicas disponibles dentro de la organizacion.

La atencion a las mejores practicas dentro de la organizacién, permitira minimizar
costos, maximizar Jos beneficios, y evitar los cambios por el simpie hecho de cambiar.

Planeacién de Proyectos.

El primer paso consiste en identificar los programas de cambio necesarios para
implementar la estrategia. En algunos casos. la estrategia requerira varios proyectos
interrelacionados, posiblemente agrupados bajo un programa, en otros casos, un solo
proyecto puede abarcar varnias estrategias simultaneamente.

Una vez identificados los proyectos, estos pueden ser subdivididos en fases y tareas. Al
mas aito nivel de relacion, los proyvectos se pueden agrupar en cuatfo grandes categorias:
Proyectos de aplicaciones y modclo de datos, Proyectos de infraestructura técnica,
Proyectos de organizacién y administraciéon v Proyectos de provisiéon (Sourcing)-

Proyectos de aplicacién y modelos de datos

Incluyen nuevos desarrollos e incrementos de funcionalidad importantes sobre
aplicaciones existentes. También se incluyen aqui, proyectos de reingenieria de sistemas de
informacion. interfaces principales, administracion de aplicaciones y todo lo relacionado
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 aplicacion. Se incluye nuevo hardware, soflware de base, plataformas
tecnolodgicas para desarrollo y produccidn, herramientas CASE, disefio, consalidacion y
expansion de redes de telecomunicaciones, seguridad y automatizacién de operaciones.

-31-



Proyectos de organizacion y administraciéon.

Tipicamente comprenden areas tales como la organizacion y estructura de la funcion de
T, administracién de procesos y calidad, gestion de proyecios y programas, normas y
procedimientos.

Proyectos de provision (Sourcing).

Crecientemente la direccion del negocio esta explorando oportunidades de asociacion

con otras partes y a veces de transferir a proveedores externos porciones o toda la funcion

de TI (Qutsourcing)
Estos proyectos, es mejor iniciarlos después de un ejercicic de formulacién de

estrategia, dado que requieren un considerable involucramiento de la alta direccion; y

dependiendo de los resultados de dicho ejercicio, podra duplicar otros esfuerzos.

El préoximo paso consiste en definir los proyectos en términos de objetivo. alcance,
ades y recursos necesarios

esfuerzo y tiempo, dependencias habii

Es muy importante involucrar tempranamente a los promotores y responsables al
momento de definicion preliminar de costos vy beneficios de cada proyecto. Tambi¢n es
esencial 1a informacion de las dependencias de cada proyecto, para entender las relaciones
entre ellos, y como interactaan las diferentes fases a través de [os programas.

E} cambio en el rol de Ia funcién de sistemas dec informac

No obstante reconocer a la Tl como central para el negocio. poder administrar la
camplejidad y diversidad de las nuevas tecnologias se hace mas dificil cada dia

El desafio consiste en transformar un area con conocimientos técnicos profundos en un
Area con competencia en las actividades centrales del negocio

La estrategia y la Plancacion tradicional de ta TI eran utilizados en un contexto donde
la funcion de sistemas reaccionaba a nuevos requern nitos de¢ las unidades de negocios
También podia identificar oportunidades para automatizar operaciones exXistentes,

normalmente, funciones administrativas

La funciéon concentraba su esfuerzo en aportar soporte tecnologico a todas las
funciones de negocio. generalmente a través de un solo presupuesto que casi siempre

tienen un crecimiento constante en términos reales
Pero este error tradicional de la funcion de sisternas no aplica mas. Para las
organizaciones lideres, Ia funcion de TI representa :



* Un participante activo en el desarrollo de nuevos proyectos de negocio.
proy: -4

* Un participante clave, la reingenieria de procesos.

* Un centro de excelencia para la seleccion de la mejor fuente de tecnologia para la
organizacion.

* Un centro de servicio para toda la organizacion, no una unidad de negocio con su
propia mision y objetivos

La mejor descripcion para algunos de estos iideres de la TI podria ser la de
“revolucionarios creativos™, personas capaces de destruir y de rehacer creativamente sus
organizaciones, capaces de desarroilar una vision, comunicaria y lograr que otros asuman
un compromiso en relacion a ella

¢Cuales son algunas de las caracreristicas de estos lideres?

Se identifican a si mismos como agentes del cambio. Su imagen profesional y
personal gira en tormo a crear una diferencia y transformar la organizacién en torno a eila.

Son personas con temple. Asumen ries¢os prudentemente y adoptan actitudes firmes.

Creen en las personas. Tienen poder, pero son sensibles, ayudan a los demas.

Estin impulsados por valores. Son capaces de articular una serie de valores y exhibir
un comportamiento coherente .

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

Son capaces de manejar la complejidad, la ambigiliedad y Ia
Pueden gestionar y articular los problemas en un mundo complejo vy cambiante.

Son visionarios. Son capaces de imaginar v traducir esas imagenes para que otros las
compartan.
NIVELES DE PLANEACION

La Planeacion de un proyecto sc puede establecer, al menos en dos niveles:

- EL NIVEL GLOBAL

- EL NIVEL DETALLE




El nivel GLOBAL.- Es estabiecido y reactualizado por los responsables usuanios; sirve
de referencia en cuanto a fechas y plazos en el momento de la contractualizacion.

Define los objetivos y las grandes etapas del proyecto
Senala las fechas de entrega de los productos contractuales

Cubre la duracion total del proyvecto
El nivel DETALLE.- Es establecido por cada responsable de lote, a partir de las Tep's
(Tareas ciementaies de produccion) bujo su responsabilidad.

Respeta las fechas del nivel GLOBAL
Identifica en particular las restricciones en cuanto a las entradas y salidas del plan, para

aclarar las responsabilidades
En resumen, los elementos de la Planeacion para un proyecto de TI son los siguientes:

- Objetivo de la estimacion por realizar.
- Vista globaj del proyecto.
- Apremio impuesto de los plazos.
- Lista de las tareas a realizar.
- Estimacion de las cargas.
« Recursos afectados:
Materiales
Personales
- Disponibilidad de los recursos

Algunos pasos a seguir para poder llevar a cabo los proyectos de TI son:

- DESCOMPONER EL PROYECTO - Es decir, cuando el proyecto de T! guarda
dimensiones muy grandes, en duracion, fases y cantidad de recursos a mancjar, es
recomendable que éste sea visto por secciones o modulos a fin de noder identificar
claramente los componentes de dicho proyecto y poder realizario por partes individuales
sin perder el objetivo global, para después hacer una integracion de cada parte.

E! poder partir un proyecto en diferentes unidades independientes. puede ayudar mas
ain al planeador cn la estimacion de las cargas, plazos y recursos del proyecto.

- DEFINIR LAS CONEXIONES LOGICAS ENTRE LAS TAREAS.- Esto guiere
decir que se debe marcar el camino de las acciones a realizar para la elaboracion de un

proyecto de TI
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En otras palabras, se deben identificar que tareas van primero. cuales después y qué
otras se pueden realizar de manera paralela. Existen tareas que no dependen de la
secuencia de ninguna anterior para su desarrollo cuando menos en un tiempo, y que se
pueden integrar al proyecto global en la culminacion de este o cuando otra tarea requiera
de sus resultados.

- DEDUCIR LOS PLAZOS EN FUNCION DE LOS RECURSOS AFECTADOS .- El
plazo es el tiempo en que se debera desarrollar o llevar a cabo todas y cada una de las
tareas del proyecto de Tl v esta en funcion directa de la cantidad de recursos de que se
dispone. La definicion de los plazos al inicio del proyvecto es una primera aproximacion del
tiempo que reaimente se lievara, y cada vez que se vayan revisando los avances, sera mas
factible acertar sobre la estimacion definitiva teniendo en cuenta que es muy valido el

reestimar los plazos.

- TENER EN CUENTA LOS APREMIOS DE LAS FECHAS - En la mayoria de las
ocasiones el desarrollo de un proyecto de TI se ve bajo las presiones de cumplir ciertos
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
(la mayoria de las veces a comprormisos no contraidos por la gente de sistermnas)

Si este fuera el caso, antes de desarrollar absolutamente nada, se deberan detinir los
alcances para el tiempo que se propone, reestimar el proyvecto recortandolo en sus
resultados o cancelar el proyecto (NUNCA SE DEBE TENER MIEDO A DECIR NO,

ASI SEA EL DIRECTOR DE LA ORGANIZACION)
En la mayornia de los casos, el incremento en los recursos no necesanamente abaten los

plazos de desarrollo, por ¢l contrario, si no se cuenia con gente experimentada. no solo de
informatica sino de los procesos a automatizar, puede ser contraproducente

Recordemos siempre que
“Una mujer puede tener un hijo en nueve meses, nueve mujeres no pucden tener un
hijo en un mes™.

- ORDENAR LAS DIFERENTES TAREAS SOBRE UN CALENDARIO - Aterrizar
las tareas, actividades o acciones relativas al desarrollo desde su parte concepuual,
planeacion, organizacion y control en calendarios de trabajo a nivel general. personal y por
fracciones dec tiempo, ayudaran siempre a los lideres del proyecto a tener una vision clara
de qué hay que hacer, quién lo va hacer y en cuanto tiempo lo llevara a cabo

De igual manera se¢ podra Jlevar mediante esta practica un seguimiento muy certero de
los avances del proyecto
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- DETERMINAR LAS TAREAS QUE REQUIEREN UN SEGUIMIENTO MUY
PARTICULAR.- Existiran casos en que haya tareas muy especificas que requieren de un
control y seguimi muy i o ser tratadas de manera individual al resio del

proyecto, lo cual no quierc decir que al hacer esto no impacte en el plan global

Algunos ejemplos son: negociaciones con sindicatos, elaboracion de procedimientos,
equipami >, aco o de salas de cémputo (SITES), asignacion de enlaces

remotos, aprobaciones y validaciones de usuarios, etc.

- CALCULAR LOS MARGENES POSIBLES - Un buen plancador jamas debe

olvidar el calculo de los tiempos de holgura en la planeacion de sus actividades, ya que
esto representa un porcentaje considerable en lo acertive que pueda ser para sus
estimaciones de plazos, carga y recursos.

Estas holguras no deberan rebasar un 5% o 10% de lo tnicialmente contemplado a fin
de que el plazo giobal no se vea muy inflado en su estimacion 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 éxito del proyecto.

2.3 LLAS REDES LOGICAS (METODO PERT)

EL. METODO PERT

método PERT fue puesto a punto, en 1952, por ¢f Sr. WALKER-KELLEY, para

Eil
en el proyecto de

asegurar la coordinacién de 900 sub-contratistas que intervinieron
onstruccion del cohete intercontinental americano bautizado POLARIS,

E! método PERT consiste en poner en orden, en forma de red, varias tareas que, gracias
a sus dependencia ¥ a su cronologia. concurren todas a la obtencion de un producto

terminado.

Los diagramas PERT fueron desarrollados por la compania DUPONT en los EU A
Los diagramas PERT nos forzan a realizar ciertas actividades provechosas para los

proyectos, tales actividades son
- Verdadero analisis de actividades.
- Determinar la secuencia de las actividades.

- Detectar aquellas actividades que son independientes de otras.
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- Detectar la interdepend de actividad

- Permite realizar estimaciones de tiempo de cada actividad
- Presentan el aspecto probabilistico del proyecto.

Es conveniente realizar los diagramas de PERT, ya que son facilmente transportables a
diagramas GANTT, y obtener un control etectivo del proyecto

Dentro de los diagramas PERT existe una formula para calcular los tiempos medios o
estimados de cada actividad:

TP = Q-34TE+P
)

donde:
TP = Tiempo Promedio O = Tiempo Optimista
TE = Tiempo Estimado P = Tiempo Pesimista

La estadistica demuestra que los proyectos (i;:nden a ser mas largos que cortos. En casos
reales se ha probado esta formula teniéndose que en un 100% de los resultados ¢l 50% de
las veces, su desviacion standard es en el orden de +/- 1, teniéndose como resultado final
un 80%% de efectividad de la formula
NOCIONES BASICAS

LA ETAPA

Una ctapa es un instante netamente detinido en la marcha del proyecto. Ella marca

- ya sea el COMIENZO
-~ o el FIN de una tarea
Tiene una duracion NULA y no moviliza NINGUN RECURSO.

Se le simboiiza por un circulo numerado

etapan® 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 accidn efectiva o por una espera.

Tiene siempre una duracion 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 tamanio no significativo, sobre el cual se indican la
identificacion de la tarea y su duracion.

Tarea A - AS
duracion 5 dias

LA RED
Laredeslia represemacién que comprende ¢l conjunto de las tareas y de las etapas de un
proyecto.

Pone en evidencia las relaciones entre las diferentes tareas.

Figura 6. LA RED
La tarea B no puede comenzar hasta que la tarea A esté terminada. Las tareas Ay B son
SUCESIVAS

Las tareas C y D pueden comenzar desde que se termina ia tarca B, pero nada impone
que deban comenzar en el mismo momento. Las tareas C y DD son SIMULTANEAS.




Para poder empezar la tarea G, se necesita finalizar las tareas E y F. Las tareas E y F son
CONVERGENTES.

RESTRICCION DE VINCULO

Existe una restriccion de vinculo cuando una tarea debe necesariamente esperar la
finalizacion de dos tareas anteriores simultaneas para poder llevarse a cabo.

Esta restriccion de vinculo, llamada también TAREA FICTICIA, se representa por un
wvector punteado

D3

D

Punto de espera

cz2

Figura 7. RESTRICCION DE VINCULO

Para ejecutarse, la tarea C debe esperar la finalizacion de las tareas Ay B (etapas n® 2 y
3.

La rarea B se ejecuta paralelamente a la tarca A,

La tarea D podra cjecutarse una vez terminada la tarea A.
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PROCEDIMIENTO GENERAL,

CONSTITUCION DE LA RED PERT

y.
CONSTRUIR
LA
RED

DESCOMPONER FI. PROYECTO

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

Definir el contenido de cada tarea.

1! ATENCION !!
Durante la realizacion de este wrabajo. es importante ser HOMOGENEO err el GRADO
DE FINEZA de la descomposicion de las rareas.
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Determinar, para cada tarea, !a lista de tareas que la deben preceder.

Retener, para cada tarea, la o las tareas que son INMEDIATAMENTE ANTERIORES.

Una vista sintética de este trabajo puede presentarse en forma de matriz (2 ejemplos):

Al BjC EiFIGH I
A
B
[C|
D
E
F X *
G T 7]
H .
! |

La tarea C se ejecuta antes de la tarea F = C es predecesor de F
La tarea F se gjecuta después de la tarea C = F es sucesorde C
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La rarea C se ejecuta antes de la tarea F = C es el predecesorde F
La tarea F se gjecuta después de Ia tarea C = F es el sucesor de C

CONSTRUIR 1.A RED

Establecer el grafico 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.

Durante esta _fase, es importante NO hacer imterverr la nocion de DURACION er Ia
elaboracion de la LOGICA de la red.
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INSERCION DE LA RED PERT EN EL TIEMPO

PROCEDIMIENTO GENERAL

b A
EL(LOS)
CAMINO(S)
CRITICO(S)

-]
n
m
Nn>
Ot
>0
wC

;
%3
2%
-r
e}
:Va

ADA TAREA

CALCULAR
MARGENES

DEFINICION DEL CAMINO CRITICO

Es el camino que conduce a la duracién mini ia para el proyecto por

el trabajo requerido.

Esta representado por el recorrido cuya duracion es la mas larga sobre las diferentes
paralelas de la red.

Pueden ser varios caminos

DETERMINAR EOS CAMINOS CRITICOS

Partiendo del inicio de la red, indicar arriba de cada etapa:
* la duracion mas larga necesaria para llevarla a cabo

= ¢l nmumero de la ctapa anterior correspondiente a la tarea cuya duracion ha sido
adoptada en ¢l calculo.

Partiendo del final de !a red, duplicar Ja linea del vector, uniendo la etapa considerada a
1a etapa indicada arriba de esta etapa.

.
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G3

H3
4 12

Figura 8. EJEMPLO

Ejemplo con fechas relativas : etapa 4
Primer camino: R=3 dias, D=2 dias implica R+D=5 dias
Segundo camino: B=4dias, F=3 dias implica B+F= 7 dias
El camino critico pasa por By F.
CALCULO DE 1.AS FECHAS ILDMITE

Partiendo del comienzo de la red, calcular, para cada etapa, la FECHA MAS
TEMPRANA en la que pueda ser alcanzada.

Partiendo del fin de la red, calcular, para cada etapa, la FECHA MAS TARDIA en la
gque deba ser alcanzada.

Estas fechas pueden expresarse de manera : |
* explicita, tomando en cuenta las restricciones impuestas,

* relativa (d + 16).
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13

3
G3
2 5
R3 E3
D2 Cs 16
F3 AS :
B4 Ca4
3 6
4

~
HJ3

12

Figura 9. EJEMPLO
Ejemplo : etapa 5

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

focka mas temprave
atmare es sinpe

freds = ae tardia

G3
)
]
R3 2
D2
(2
| o’
F3
B4

H3
Figura 10, OTRA FORMA DE ESQUEMATIZACION DE LA RED
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MARGEN TOTAL

fecha mds temprana de 1a etapa siguiente
(fecha mis temprana de la etapa precedente
+

duracion de la tarea)

Este margen implica que:

* la etapa anterior sea alcanzada en la fecha mas temprana,
* todas las etapas ulteriores sean alcanzadas en la fecha mas tardia.

Ventajas en el uso de fos diagramas PERT.

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

en otras.
- Puede probar los efectos en cambios de tiempo en las actividades y esperar retrasos

antes que €stos ocurran.

- Como afectaran el proyecto en general los retrasos en actividades.
- Si existiera una actividad critica, concentrar sus recursos en terminarla sin afectar

alas demas.
facka mén tempr
fache m de tardia
de la atapa prace de le atapa stguienie

Durscisn de s tarcs

T G 3
R 3
D2
"’
\ F3
B 4
q
H 3

Figura 11. EJEMPLO

Ejemplo : Tarea G: margen total = 13 - (3+3) =7
Liegada etapa 2 el dia 3
Salida etapa 5 ¢l dia 13



Desventajas de los diagramas PERT.

~ La preparacién y mantenimiento a la fecha de los diagramas PERT, consumen

bastante tiempo valioso.
- En algunas ocasiones es dificil subdividir una actividad en varias subactividades

y poder obtener la relacion correcta.
2.4 ELABORACION DEL PLAN - TRABAJO (Graficas de GANTT)
Las graficas de GANTT fueron creadas en 1918 por Henry Gantt, son utilizados para el
control de proyectos y los repartes de avances Je estos, su disefio define a los tiempos de
actividades de izquierda a derecha.

ibles, se enci ran basad,

Las graficas de GANTT son facilmente creables y
en los diagramas PERT, pero a diferencia de éstos que presentan la interdependencia de

las actividades, las graficas de GANTT, muestran los tiempos de las actividades y su
duracion real.

El diagrama de GANTT representa graficamente el lugar y la duracion de las tareas en
el tiempo.

Generalmente es muy utilizado, ya que es muy visible y es asimilado al “PLAN".

SEMANAS
1123 )4 |56 |78

TAREAS

moomwd»

Figura 12. GRAFICA DE GANTT
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ELABORACION DEL PLAN DE TRABAJO

Transponer la red PERT sobre un diagrama de GANTT.

Esta transposicion 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 calculo de duracion) es superior al total de los recursos concedidos

al proyecto en el instante.

Ejempio: Las tarwas A, By C sun muy especal
¥ N0 pueden estar BLGRICES & YRNES

Dias

TAREAS

nTmooOw»

Figura 13. ELABORACION DEL PLAN DE TRABAJO
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PROCEDINMIENTO GENERAL

COLOCAR
EL PERT
SOBRE EL GANTT

v

ESTABLECER EL
CUADRO DE LOS
RECURSOS

1
]
t
)
]
1
1
]
]
1
i
]
]
1
1
H .
1
1
1
]
1
1
t
1
1
1
]
]
]
1
I
I
]
[l
1
'

PULIR
LAS CARGAS

A 4

MODIFICAR
LA RED PERT

. Durante i desarrolia del proyecto

COLOCAREL PERT SOBRE EL GANTT

Para generar un diagrama de GANTT a partir de la informacion contenida en el PERT,
se deben observar los siguientes puntos:

1.- Colocar Ias tareas criticas.

2.- Colocar Ias tareas no criticas haciendo que inicien en la fecha mds temprana.
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13/

B4 3 7 " - 5 ca
1/2]3 4J516[7,819 10[11]12]13]1 4/15|16

i

G3

MINOODO>Tm

Figura 14. COLOCAR EL PERT SORBRE EL GANTT

ESTABLECER EL CUADRO DFE LOS RECURSOS

Establecimiento del cuadro de los recursos necesarios, para cada instante, en

funcion del diagrama de GANTT.
Se toma el ejemplo precedente, suponiendo que:
* Todas las tareas son efectuadas por personas del mismo nivel de competencia

* Todas las duraciones han sido calculadas para una realizacion por una persona, con
excepcion del calculo de la duracion de la tarea G para la cual se ha previsto dos personas
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1/2|3|4|5|6]j7|8|9 {10{11|12|13|14|15|16
B
F
A
Cc
R
G
D
S
H
E

EJEMPLO
Dias 1]2|3]/4|5|6|7)8|9i{10{11{12[|13|14({15|16
Recursos| 2 |2 | 2|a (5|4 |3 (2(2|2]2|1|1|1]1]|1

Figura 15. CUADRO DE 1.OS RECURSOS

PULIR LAS CARGAS

Desplazar las tareas no criticas de manera de igualar la utilizacién de los recursos
en el tiempo.

Se toma el ejemplo precedente suponiendo que el efectivo global afectable ai proyvecto
no puede sobrepasar las tres personas.
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mMIGOOAOPTIO

CUADRO DE LOS RECURSOS DESPUES DE “PULIR"
Dias 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1T0j11 (12|13 |14 |15 16
Recursos | 2 2 2 2 2 3 3 3 313 3 2 2 1 1 1

Figura 16a. CUADRO RESULTANTE DESFUES DE PULIR

Pulir las Cargas considerando que el efectivo global afectable al! proyecto no puede
superar 2 pcrsonas.

1 2 3 4 s 6 7 :3 9 |10 |11 |12 (13|14 |15 ]186

mMINOOAODTD

[piaw [1 ]2 c[u;nﬁjanE-{ -sju;.“aam[;uau;—%:%‘zuﬁ 3f1afis1s]
[Recursesl2 2 12 3 T4 ENERERE | ENENERERENERER

Figura 16b.

.
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Pulir las cargas teniendo en cuenta la red PERT de la pagina y considerando que el
efectivo giobal afectable al Proyecto no puede superar 2 personas.

1123 |4|{5|6|7 |89 |10|11|12{13|14!15|16

mInvoOIOPTW

CUADRO DE LOS RECURSOS DESPUES DE “PULIR™

Dlas 11234 |56 |78 9 [10{11({12/{13|{14|15|16

Recurses | 2 |2 |2 (2 |2 |22 |2{|2]|2|2|2(2|2|2 2

Figura 17,
Ventajas en la utilizacién de las grificas de GANTT.

- Permite que las actividades sean programadas en el ticmpo

- Facilmente adaptables a cualquier proyecto

- Facilmente actualizables.

~ Utiles en presentaciones a altos niveles.

- Permiten visualizar la utilizacion de recursos y los periodos con cargas de trabajo
excesivas.

Desventajas cn el uso de las grificas de GANTT.
- No muestran la interdependencia de actividades.

- Limnitadas en su tamaiio
~ 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 io paralar i i6n de una tarea.
Un recurso puede ser:
Humano

Matenal (herramienta, maquina, vehiculo, etc.)
Financiero .

Se caracteriza por:

* Una identificacion (Codigo)

* Un nombre

* Un calendario de disponibilidad

* Una disponibilidad media para el proyecto (80%)
* Un costo unitario/periodo

Recomendaciones

- En las primeras planeaciones cvitar utilizar recursos nominativos, sino mas bien
recursos genéricos por calificacion (Lider de Proyecto, Experto, Programador, etc.)

- No sobrestimar la disponibilidad efectiva media de un recurso: rcuniones (juntas),
capacitacion. licencias por enfermedad, contribuciones para viejos proyectos, implican
tiempo de indisponibilidad. Una disponibilidad de 80% e¢s una base a modular seguin el
puesto y el rol de! recurso en el proyecto.

Carga de una tarea

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

La carga no debe ser confundida con la duracion.

Dada una tarea de 20 dias’hombre de carga:




Rsirras Recursos.. o] - Duraciém: "

1 persona al 100% 20 dias
1 persona al 50% 40 dias
4 personas al 100% 5 dias

La relacion de la Duracion y la Carga esta dada por el siguiente cociente:

Duracién = Carga / (Cantidad de recursos = Disponibilidad)

Donde:

Duracién .- Esta dada en dias

Carga .~ Esta dada en dias /hombre
Cantidad de recursos.- Numero de personas
Disponibilidad .~ Porcentaje de tiempo <= 1

De ahi se puede determinar la relacion de la Carga - Duracion de la siguiente manera:

Carga = Duracién * Cantidad de recursos ~ Disponibilidad

Recomendaciones

- El niamero optimo de personas a coordinar por un responsable, para realizar un
trabajo definido por un objetivo a alcanzar, se sitiia airededor de 5 personas.

~ La naturaleza de las tareas vuelve incomprimible ciertos plazos.

- Para conservar un plan confiable, hay que permanecer pragmgtico v realista en cuanto
a los plazos. B
El pian de carga

El plan de carga de un recurso (o de un grupo de recursos) representa
grificamente la evolucion de la cantidad de recursos en el tiempo.
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CAPITULO 3

EL CICLO DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS
3.1 GENERALIDADES

Antes de adentrarse en la Administracion de Proyectos de TI, es bueno reflexionar
sobre el ,por qué efectuar dicha administracion?. En un analisis medio de los problemas
que acarrea la falta de control y administracion de los proyectos se ha constatado que los
rubros que impactan sobre los costos de la No Cualidad  son : La falta de controi det
proyecto en un 60%, la mediccridad de las especificaciones en un 302 y el mai
desempeiio de los programas en un 10%.

Lo anterior sugiere tomar al acciones pr ias antes de iniciar cualquier
proyecto y de las dimensiones que sea. Estas acciones estan encaminadas a:

Negociar.- Las negociaciones deben realizarse en los tiempos que demande el proyecto
sin el bo de la negociacion inicial, que es a grandes rasgos la definicion inicial de
la problemaitica, necesidades o requerimientos de los cuales nace ¢l proyecto.

Dicha negociacidén se realiza en la mayoria de las ocasiones con los cliemes,
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,
directores de aplicacién e incluso a los planeadores y desarrolladores es la organizacion,
ya que es la parte fundamental que permite visualizar clar las ideas, tiemp. v
movimientos, asi como la definicion de las metas u objetivos que se persiguen para no
desviarse de estos.

La organizacién debe centrarse en el proyecto en si 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
servidor, etc. Dentro de esta orgamzacxon que ha de hacerse en todo proyecto. se debe
tener especial cuidado en la minimizacion 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 prmslon como una parte de la Planeacion debe realizarse mediante la
p de cont ias en el desarrolio de un proyecto, principaimente por el impacto
que ocasionan y se debe enfocar hacia los trabajos a emprender, cualquier tipe de
dificultades futuras y mesurar las consecuencias de los retrasos

st

’
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Comunicar.- Una constante comunicacion entre los diferentes actores que intervienen

en el proyecto, puede significar un factor determinante en el éxito del mismo tomando en

que la infor ion de los trabajos, avances, problemas y soluciones deben de ser

del dominio de los particip de acuerdo a su rol, es decir, se debe tener contacto con

los clientes, interlaocutores, con el equipo de trabajo y con los jerarcas tanto por parte de
fos usuarios como del personal de sistemas.

Analizar.- Se puede afirmar que el surgimiento de cualquier proyecto parte del analisis,
el cual va a dar los elementos necesarios para definir las situaciones, condiciones y
determinacién de los problemas a resolver u objetivos que dan la razon de existir a los
Proyectos.

Este anilisis ha de centrarse en un diagnostico claro ¥ concreto de las acciones pasadas,
los riesgos en que se puede incurrir © que implica llevar a cabo el proyecto de una
determinada manera y en la medida de lo posible, realizar una simulacion de escenarios
que permitan vi el compor > tanto de entidades como de dreas y demas
elementos involucrados en el proyecto a la excitacion de diferentes variables tanto
endogenas como exdgenas.

Cualquier anilisis debe de ser concreto, especifico y objetivo y no caer en la Paralisis
Ppor Analisis, ya que es muy comun que se pierda la verdadera funcionalidad de esta tarea
y conlleve a desviaciones graves en la consecucién del proyecto.

Actuar.- La o las personas a las que sc les delegue la tarea du dingir o estar al frente de
los proyectos deben tener a parte de caracter, una disp y firme iccion de la
accidén, es decir, deben actuar de acuerdo a como lo demande el proyecto orientando la
ejecucion de los proyectos, afectando las pricridades 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 ¢l Ciclo de la
Administracion de Proyectos, ef cual se compone de 4 etapas que son:

Etapa O : Inicializacién del proyecto
Etapa 1 : Anilisis del proyecto
En esia 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 : Planeacién del proyecto

Aqui se define el escenario de programacion de las tareas, la optimizacién de la
utilizacion de los recursos y garantizar el cumplimiento de os plazos y costos.

Etapa 3 : Seguimiento del proyecto

Esta es una etapa practi de vigil ia de las 1 das y llevadas a su
realizacion en la que se vigila sobre todo el cabal respeto a los plazos y las diferencias o
desviaciones, el consumo de las cargas, la actualizacion de las estimaciones costos/plazos
y la recopiiacion de toda la informacion contiable de los aspectos operativos.

Etapa 4 : Conduccion del proyecto

La conduccién del proyecto debe tomar en cuenta la administracion de los conflictos y
prioridades, prevision de las dificultades, la orentacién de los trabajos y cuando se
requiere tomar una postura de arbitro para la resolucion de los probi ¥y poder al
las metas u objetivos planteados

32 LA INICIALIZACION DE UN PROYECTO

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

Recordemos que:

La preparacién de un proyecto ¢s una fase de unién entre el contrato inicial y la
puesta en produccion.

Los errores a que se hace referencia en el inicio de los proyectos se deben en la mayona
de los casos por la Insuficiencia de preparacién y la I fici ia de 1a Pt

Estos errores se pueden agrupar en 3 FAMILIAS DE ERRORES tipo que son:
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ion de las opci del plan de realizacién.

1.- Errores ligados a la no anticip
Estos son provocados por la falta de :

* herramientas utilizadas para el desarrollo,

* rutinas, médulos, programas retomados de desarrollos anteriores,
* documentacion,

* reglas de programacion,

* plan de pruebas y

* validacion de productos.

2.- Errores relativos a la ausencia del plan de realizacién.
Provocados por la falta de :
* descomposicion en tareas, cuya terminacion corresponde a resuitados concretos,

* definicion precisa de los recursos para cada una de las tareas (y la creacion de tareas
de capacitacion o de adquisicion),

ed ia entre tareas asi como el nivel de paralelismo,

* restriccil de pr
* punios de control y medidas,

* definicion de las exigencias de calidad

* definicién del protocolo de aceptacion final.

3.~ Errores relativos a la organizacién requerida.

Suscitados por la falta de :

* definicion de las ialidades utilizadas,

* estructura del equipo y responsabilidades de cada uno de los miembros,

* organizacion realista del equipo.
* afectacion del material y de las herramientas,
* definicion de los procedimientos internos de control,

- ion de las relaciones con el usuario.

or
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los ligados a Ja no anticipacion de las op del plan de realizacién

Algunos
son:

. Caso cldsico de adquisicién de un generador de cédigo

~ Anuncio del! proveedor de ganancias de 30% en la productividad
- Adquisicion, puesta en marcha, capacitacion, equipos, ete.
- Estimacion de las cargas con bases clasicas disminuidas de 30%%

. Después de dos meses, balance provisional :

- Productividad de equipos =60%
- Los equipos trabajaron con el generador como si fuera un lenguaje clasico

. Lo que faltaba :

- Definicién de los estandares (conversaciones hombre/maquina, formatos de pantallas,

etc.)
- Realizacion de ios modulos estandares
-C itacion de los equipos en ¢l nuevo entorno de desarrollo

~ Haber tomado en cuenta en la estimacion de una menor productividad durante el
periodo de APRENDIZAJE.

. Resultado

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

Como se puede observar, la inicializacion de un proyecto lieva consigo uaa preparacion
a conciencia de tareas, acciones y elementos que determinan anticipadamente el éxito del
provecto. Algunos de los elementos o puntos de entrada para la inicializacion son:

* Pliego de condiciones

* Documentos de fases precedentes
* Conj o de > 1 rios proporcionados por los usuarios

* Esbozo de un plan que permita asegurar la calidad

Este Gltimo se refiere a un  plan por separado y en el que se marcan aspectos de
contingencias, reglas de protocolo, planteamiento de comités, calendario de sesiones, etc.,
el cual no esta relacionado con la piancacion en si del proyecto.



Otros puntos de entrada a considerar en el inicio de un proyecto son los relativos al uso
de una metadologia adecuada para la conduccion, desarrollo y calidad del mismo.

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

Humanos

. perfiles comprometidos,
i i di ibilidades, etc.),

. plan del personal ( ones, otras . P

. descripcion de las competencias

Logisticos

. disponibilidad de maquina,
. recursos de secretariado,

. locales.

Software

. La documentacion que se encuentra en poder de los esp o la p

por consultores.
Definicion del software de desarrollo y S. O. de base.

. Definicion de software de aplicacion a empiear.

Hardware

. estaciones de trabajo,
. micros,

. periféricos,

. ete,

Comunicaciones

- Redes
i Ii; d las indi d se p

P

esperar

Una vez reunidos estos

resuitados tales como un plan de lanzamnemo del proyecto, un plan para asegurar la
calidad del proyecto y la documentacion referente al seguimiento del proyecto ya iniciado.

Ademas de lo ya descrito, se p listar las
también de la preparacion de la inicializacion de un proyecto.
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Dichas tareas son:
A.- COMPRENDER EL PROYECTO
B.- DEFINIR LA ORGANIZACION DEL PROYECTO
C.- DEFINIR LA ADMINISTRACION DEL PROYECTO
- DEFINIR EL TRAMITE DE DESARROLLO DEL PROYECTO

E.- DEFINIR LAS HERRAMIENTAS, REGLAS Y ESTANDARES A
UTILIZAR

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

G.- DEFINTR 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 abjetivos:

A MPRENDER EI. PROYE

El lider del proyecto debe asimilar:

- los documentos de entrada del proyecm
- los objetivos, d restr i y riesgos del proyecto,

- los factores de calidad esperados del proyecto

- el entorno técnico,

- disposiciones de calidad ias para lir con las
clientes.

B.- DEFINTR LA ORGANIZACION DEL PROYECTO

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

de los usuarios o

El equipo de proyecto (organigrama jerarquico y funcional)
Actores externos
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- Definir los flujos de cornunicacién entre los actores.

- Todos los actores del provecto deben tener un canal de comunicacion con el Lider de
Proyecto

- Definir los comités necesarios para la regulacién y seguimiento del proyecto
indicando

* nivel de calificacion

* competencias

* condiciones de intervencion

= techas de disponibilidad

* rol en el marco del provecto !

C.- DEFINIR £.A ADMINISTRACION DEL. PROYECTO

- Descomponer el proyvecto en fases, etapas v tareas elementales

- En la salida de la fase de inicializacion del proyecto, la descomposicion puede ser
diferente de aquella establecida anteriormente en el proyecto

- El presupuesto inicial asignado puede ser detallado v desglosado de manera diferente.

- Ser exhausuvo, no olvidar tareas

- Distinguir las tareas “horizontales™ y las “verticales™ de! provecto

D.- DEFINIR EL CICLO DE DESARROLLO DEI. PROYECTO

- Enmarcar claramente las fases de desarrollo de acuerdo a la metodoiogia seleccionada
Una sugerencia sena:

Analizar el problema y la factibilidad de soluciaon
Concebir {a solucion

Realizar el sistema

Implantar el sistema

Evaluar los resultadas

E.: DEFINIR LAS HERRAMIENTAS, REGLAS Y ESTANDARES A UTILIZAR

- Emplear aquellas herrarientas, reglas y estandares existentes en la empresa
- Detfinir :
. aquellos a utilizar,
el grado de utilizacion,
. los “expertos” responsables de su difusion y de las acciones de capacitacion y
monitores,
. la localizacion y 1a disponibilidad de la documentacion asociada.
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F.- DEFINIR LA “ADMINISTRACION DE LAS MODIEICACIONES™

DURANTE EL DESARROQLLO
- Definir los procedimientos a implementar

. agrupamicento eventual de las solicitudes,

. analisis de las solicitudes, analisis de impacto,
estimacion de las cargas. incidencia sobre los plazos y costos utilizando
métodos determinados,
decision de quien corresponda ¢l tratamiento de las solicitudes,

. modificacion eventual de la version de software,

. introduccion en el pilan global de desarrollo

= DEFINIR 1A CAPACITACION REQUERIDA PARA FI. EQUTPO DE
PROYECTO

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

. determina los conocimientos requeridos por funcion,

. determina el nivel de cada uno de los miembros del equipo,

. define la naturaleza y el tipo de capacitacion requerido por cada individuo,
. elabora el plan de capacitacion del equipo y ios costos asociados,

. controla ia ejecucidn del plan de capaciracion,

. controla los conocimientos adquiridos por los colaboradores.

H.- FORMALIZAR LAS “REGIAS DEL JUEGO” Y OFICIALIZAR F1.
LANZAMIENTO DEL PROYECTO

Formalizar las reglas de juego definidas

Aviso de lanzamiento o inicializacion (autorizaciones)
. Plan de calidad
. Docu de Zui del proyecto iniciado

Oficializar el lanzamiento del proyecto, informar, motivar, convencer, responsabilizar.
Reuniones de lanzamiento
- con el equipo de pravecto

- con el usuarios
- con los jerarcas (usuarios y de sistemas)




3.3 EL ANALISIS DEL PROYECTO

El analisis del proyecto es la primera etapa de la Administracion de Proyectos y
persigue dos objetivos principales que son:

- ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR
- ESTIMAR LAS CARGAS

Este analisis lo debe realizar personal de la empresa consultora encargada de
implementar e sistema o bien, por el personal del area de sisiemas expertos en la
impianiacion de sistemas, dicho personal debe ser experto en el manejo del sistema tanto
aplicativamente como técnicamente, a este equipo se integran los usuarios de diversos
niveles de! area involucrada en el proyecto, dicho personal debera ser operativo y
directivo, asi mismo se invitara a participar al personal de métodos y procedimientos de la
empresa.

El objetivo principal de este equipo de trabajo es el presentar el sistema a detaile a los
usuarios y durante !as sesiones de presentacion se iran definiendo las  estructuras que
dicho sistema debe utilizar, es este ¢l momento en que se pueden analizar las estructuras
organizacionales de la empresa, y si es necesario, presentar una propuesta de modificacion
de la estructura orgunizacional a la direccion de la empresa.

Durante este proceso de revision se deberan de definir las politicas y procedimientos
T ios para la op 5n del sistema, los cuales pueden ser nuevos o bien, los va
existentes con las modificaciones necesarias.

Sera necesario el analizar en este momento los reportes operativos existentes de la
empresa y si existiera redundancia de informacién en los mismos, o su uso es insuficiente.
sera necesario el reemplazarios con nuevos reportes.

Se debe definir un grupo encargado e¢n recolectar la informacion existente de
estruciuras. reportes, politicas y procedimientos para ser proporcionada a los integrantes
de los comités de seguimiento y evaluacion del proyecto y debera ser acompanada de un
analisis de cada grupo de datos, asi como contener los puntos criticos de operacion
actuales, su posible o posibles soluciones y recomendaci tas.

ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR
Los productos

Antes de adentrarse en la organizacidon y la estructura de los productos, se definira 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 segun varios criterios:

Productos de la produccion

Natrturaleza
Productos de la admuinistracion de proyecto
Productos de la actividad de aseguramiento de la calidad
Contractual Productos entregables

Productos no entregables

E! analisis 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 qué producto esta hablando
dividiéndolo ¢n productos genericos y productos elementales a la vez que los identifica
con un codigo especifico y relacionandolo con los responsables directos de su obtencion.

Una representacion grafica de esto es [a que se muestra a continuacion.

Genericos
asgaumAR
L4 CaLiDAD
ac srz
1 1
1 L T T
o | [Em | [ |
. Product
[ana Torva]  [aee Tova}  1anc Jave} Elamactalas
Figura 18. ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR/ LOS PRODUCTOS
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Las reglas a respetar para su uso son:

. Se atribuye un responsable a cada producto (genérico o elemental)

. Un cédigo PBS identifica formalmente el prod o cn la arbor

. Los productos entregables se caracterizan por un atributo

. Los productos que no implican ninguna carga o costo para ¢l proyecto no
son tomados en cuenta :

Algunas recomendaciones son

- El conjunto de productos entregables definidos en ¢l contrato deben
figurar en el PBS

. El PBS debe ser lo mis exhaustivo posible. Los productos anexos ¥y no
entregables no deben ser olvidados (iitiles y documentacion interna)

. El PBS debe scr realizado Gnicamente por un equipo que retina
profesionalidad y competencias que requiere el proyecto

Las tareas

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

La descomposicion en tareas permite identificar los trabajos a efectuar para realizar los
productos descritos en el PBS.

Los trabajos del proyecto se pueden clasificar segun varios criterios:

producciun,

proy 3 o de (a T de
calidad ahra

Paredes, techo, suclo, . v | proy b v
control

Co 1 proy m

cion

El anilisis de las tarcas consiste en descomponer el producto final en una arborescencia
de trabajos y subtrabajos. para lo cual se emplea una estructura denominada Work
Breakdown Structure (WBS).

E! WBS describe el (COMO?, s decir, como realizar los trabajos de la descomposicion
del producto para liegar a él.

-67 -



Las reglas a respetar en la aplicacion de esta estructura son:

« Se atribuye un responsable a cada lote.

« Un cédigo WBS identifica formalmente at lote en la arborescencia.
. Se toman en cuenta todas las tareas a realizar o subcontroiar.

.- Una carga ¢s afectada a cada lote elemental. La carga de un lote genérico es la
suma de los sublotes que lo companen.

Recomendaciones:

No olvidar las tareas “fuera de produccién”™ o transversales que provacan costos y
demoras que jamis se deben ignorar.

EJEMPLO
TAREAS FUERA DE Cargas habituales
PRODUCCION
Administracion del proyecto %%
Conduccion del proyecto 5%
Aseguramiento de la calidad 5%
Logistica 5%
Coordinacién
Vatidaciones
Revisiones
Capacitaciéon
Reuniones
etc.

- Tomar en cuenta la forma en la cual estas tareas son delegadas o subcuntm!xdns.
Hacer aparecer ciaramente los niveles de defegacion, de segui y nivel de
decision delegada (Margen de manejo).

. Detener la descomposicién cuando se haya obtenido un nivel de descomposicién
compatible con el siguiente:

Homogeneidad de las “cargas previstas™ .

Limitacién de la cantidad de lotes a seguir por un responsable




Las Tep (tareas eiementales de produccién) son los elementos mis pequedios en
términos de carga. del WBS compieto del proyecto. Una Tep de produccién es un
trabajo para el cual la carga esti comprendida entre 5 y 10 dias/hombre.

La Tep es, entonces, el ultimo nivel de descomposicion del WBS De esta manera, los
niveles superiores constituyen solamente niveles de agrupamiento.

Figura 19. ORGANIZAR Y ESTRUCTURAR 7 LAS TAREAS
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Los actores

El actor es un recurso humano, fisico ¢ moral (grupo de personas fisicas)
caracterizado por un perfil o una funcién, capaz de jugar un rol con respecto a una

tarea o de un conjunto de tareas.

EJEMPLOS
Director de Aplicacion Analista
Comité de Orientacion Lider de Proyecio
Secretario Especialistas (redes.
Usuario

El rol es ia accién del actor sobre una tarea dada.
EJEMPLOS

Responsable Certificador
Productor Soporte

La organizacién de los actores muestra cémo cada responsable delega autoridad y
comparte responsabilidad con los actores identificados.

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

El OBS describe el ;QUIEN hace QUE?, en otras palabras, permite la asignacion de las
tareas y las funciones dei personal o actores involucrados ya sea en el proyecto o dentro

de la estructura misma de la empresa.

Para ello. tradicionalmente fa empresa se estrucrura de arriba hacia abajo y queda
asentada dicha estructura mediante los organigramas los cuales lo muestran bien en
cualquiera que sea el pais al que pertenezcan.

Algunos ejemplos de organigramas son los siguientes:




TRADICIONAL usAa NACIGNES UNIDAS

b =
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Figura 20, TIPOS DE ORGANIGRAMAS




ORGANIZACION Y ESTRUCTURA / LOS ACTORES

Responsable encargado|
del proyecto software

Cédigo OBS

—~ ] .t

Nombre del responsable

() tp————————  Ntmero de personas
I('l (3R]

Corresponsal
de la Catidad

o

Responsabie

Responsable Admon.
det Desarroito

de {3 Configuractdn

I _ | 1

Plan Calidad

Especificaciones Plan de configuracién
Pian aa valiaacion
Plan de desarroilo

Figura 21. ORGANIZACION DE ESPECIFICACION Y CONCEPCION

Responsable ancargado
del proyecto software

s Responsable
del Desarrollo

u, T
[ (101 [« "
Corresponsal Responszabie Responsabie Admon,
de Ia Calidad dei Desarrollo de la Configuracion
i 1

Revisiones inspecciones Plan ce contiguracsn

Responsable
de [as pruebas

Responsable Responsable
del subsistemna 1 cel subsistema 2

1 T 1

Plan de prueba

Cadificacion

Codificacion
Validaciones

Figura 22. ORGANIZACION 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 afecta, como minimo, un actor
. Un actor es afectado, como minimo, a una tarca

. Todo actor desempefia, como minimao, tn rol en cada una de las tareas
en las que participa

. Toda tarea tiene

Responsable (1)

Productores (1 a n)
Certificador (0 6 1) (vaidecion parcial)
Quicn decide (0 6 1) (valitacion totad

Las etapas precedentes han permitido establecer las siguientes estructuras:

PBS LQueé?
WBS +Cémo?
OoBS LQuién?

Estas tres estructuras estan cotrrelacionadas y su establecimiento se hace a través de un
proceso iterativo y no secuencial. El analisis es, a la vez, d
sucesivo) y d (reagrupami 0s).

Recomendaciones:

. Cualquicra que sea el esfuerzo aplicado en andl
adoptadas no son nunca definitivas :

is de proyectos, las estructuras

- Desconocimiento técnico
- Entorno evelutivo
- Evolucion del Pliego de Coandiciones
- Etc.
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- Estas estructuras estin Hamadas a vivir p evolucionar. Por eso es necesario
tomar en cuenta la codificacion y la organizacién de la vida del proyecto
(actualizacién regular de las estructuras).

1! CUIDADO
. La comunicacion es una pieza esencial del dispositivo de la organizacion.

- Por ello. es necesario describir el esquema de comunicacién de arriba hacia
abajo y de abajo hacia arriba.

. Precisar también la composicion de los diferentes comités, sus objetivas, los
niveles de decisién, su periodicidad
Los beneficios

Para poder organizar y estructurar los beneficios, se debe tener en cuenta los siguientes
puntos

Antes del desarrollo det proyecto

. Descomponer el proyecto por nivel de lotes de trabajo.

. Permitir la codificacion de los lotes.

. Permitir la afectacion de los lotes a los responsables de costos, plazos y técnica.
. Insistir sobre la definicion de sub-redes logica, sus interfaces y etapas clave.

Durante ¢l desarrolio del proyecio

. Permirir sintesis de costos/plazos en los diferentes niveles de lotes, a partir de
informacion que provenga de tareas elementales.
. Organizar la empresa en equipos de proyvecto v orientar la informacién hacia las

personas involucradas
Después del desarrolio del proyecto

. Permitir una comparacién del costo de los lotes para los proyectos analogos (banco

de datos).
. Conservar los datos estadisticos para los futuros provectos.
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Recomendaciones:

Definir los PBS, WBS, OBS es ANALIZAR y ORGANIZAR el proyecto:

. Designacion de los responsables de los productos y tareas

. Definicion de los niveles de visibilidad, delegacion y consolidacion.

3.4 ANALISIS DE RIESGOS EN EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE T1

Muy a menudo durante el desarrollo de un proyecto, se enfTentan expresiones tales
como: Tenemos problemas fuertes ¢n el proyecto que se esta desarrollando, no se tiene la
documentaciéon ordenada, hay desviaciones del plan original, esto esta llevando a un

exceso de gastos sobre el presupuesto y lo que es peor el tiempo se esta alargando mas de
lo planeado

Todo esto no son mas que problemas que se presentan muchos de eilos por no prever
que algo puede ir mat.

Es por eilo que como parte de un equipo O en el papel de un lider se debe reconocer
que se esia frente a un mundo que continuamente esta cambiando ya sea originado o
impuesto por circunstancias extermnas. 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 l0s negativos se eliminen

Prevenir los problemas o promover las oportunidades debe convertirse en un modo de
pensar comun cuando sc quicre que el proyecto que s¢ desarroila sea realizado de acuerdo
a objetivos planteados y dado que normalmente en el desarrollo de un proyecto de Tl por
regla general hay un mayor numero de desviaciones que no son mas que problemas, se
abundara en ¢l analisis de problemas potenciales, dando por descontados que la
metodologia a aplicar puede ser desarrollada también para promover las oportunidades

potenciales que se pueden generar para ¢l mejor logro de las metas planteadas en los
objetivos originales del proyecto.

Normalmente en el desarrolio de un provecto de TI, el lider del mismo se enfrenta a una
diversidad de posibles problemas de los cuales se destacan los siguientes:

REQUERIMIENTOS INICIALES INADECUADOS

conceptos perdidos u omitidos

conceptos innecesanios incluidos en la definicion
conceptos que trabajan en forma diferente a la esperada
conceptos necesarios que el cliente o usuario no menciona

-
-
-
-
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CAMBIOS FRECUENTES ESTIMADOS Y PROBLEMAS DEL SOFTWARE

* presupuesios del proyecto de TI demasiados bajos o muy intlados

* calendario del proyecto de software demasiado corno o muy holgado

* recursos requeridos escasos 0 excedidos

* escases 0 exceso en personal involucrado

* caracteristica y disposician del hardware

* computadores muy grandes o incapaces de soportar la aplicacion a desarrollar

FUENTES EXTERNAS

* subcontratos

* proveedores de equipo

* proyectos desarrollados en paraleio

* proveedores de servicio (mantenimiento, instalaciones, entrenamientao, etc.)

FUNCIONES DE SOPORTE

= La dependencia de fuentes externas puede ocasionar
- demoras en el programa

- baja calidad

- componentes externos incompatibles

- soporte inadecuado de los comp es externos

CONCLUIR UN PROYECTO DE SOFTWARE

= disputas entre clientes o usuarios y desarrolladores del proyecto respecto a la
interpretacion v provision de todos los conceptos requeridos.

* intentos de incluir cambio de Gltimo minuto
* fallas de sistema y defectos de diseho encontrados en la fase de instalacion y prueba

* dificultades para conservar al equipo humano unido y motivado

RECLUTAMIENTO DE LOS MIEMBROS DEL EQUIPO Y POSIBLE
ROTACION

dizaje y en el entr iento de

* fuerte inversion en el desarrollo de la curva de apri

Ia nueva gente
* la rotacian del personal que puede afectar la moral de ia gente y promaover una

motivacion negativa
* |a rotacion puede oniginar una falla en la consistencia en el desarrollo del proyecto
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MONITOREO Y SUPERVISION

* inadecuado flujo de informacién

* falla de coordinacion de actividades
* demoras de programa

* exceso en el uso de recursos

Por todos estos problemas que son los mas frecuentes, es necesario, como se mencioné
anteriormente acostumbrarse a realizar un analisis de riesgos que permita:

a) Anticipar cualquier tipo de amenaza que el tuwro puede presentar analizando las
causas que probablemente las originen y sus efectos

b) Implantar acciones que puedan evitar los problemas o que puedan munimizarlos y
para ello es conveniente tencr una metodologia que lo permita y esta bien puede ser el
Analisis de Problemas Potenciales

El proceso de Analisis de Problemas Potenciales es un proceso dinamico. no existe un
punto de partida 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 ¢xito o hasta
donde se esté dispuesto a asumir el riesgo.

Pero también hay que tomar en cuenta que el tiempo de que se dispone es finito ¥y que
el proceso debe ser sencillo para su mejor comprensién y mancjo. De esta forma los
principales pasos del proceso de Analisis de Problemas Potenciales pueden resumirse en
los siguientes:

- Identificar ¢i propdsito del proceso

- Construir un plan

- Identificacion de futuros problemas o desviaciones; pensar “si algo pudiera ir
mal, seguro que irid mal*,

- Prevencion, plancar acciones preventivas

- i ia, pl a s contingentes

- Fijar disparadores

ANTICIPAR PROBLEMAS A FUTURO

El Analisis de Problemas Potenciales se basa en el dicho *“Si algo pudiera ir mal,
seguro que irid mal”. Su fundamento es un analisis del futuro especialmente de los planes
disefindos para conseguir los resultados esperados. El proposito es anticipar, es el de
pensar en una forma proactiva y no siendo reactivo.
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Para esto, es conveniente el analizar la estructura de la division del trabajo e identificar
aquellas actividades que pueden ser criticas ¥ que requieren de mayor atencion

Se entienden como actividades criticas aquellas de las cuales no se tiene dominio total,
falta de conocimiento, en las que el tiempo de realizacion es corto o la holgura es estrecha,
donde hay mucha gente involucrada, dependencia de terceros y que por lo tanto se debe

prestar mayor atencion.

IDENTIFICAR RIESGOS
Muchas veces se elabora una larga lista de problemas potenciales los cuales son dificiles
de atacar al mismo tiempo. Para evitar 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 problemna

Hay varias formas de hacer una evaluacion de riesgo, el método de evaluacion de la
probabilidad y la gravedad valuindolas en funciéon de su grado de importancia como
ALTA, MEDIA y BAJA. Otros métodos conceden una calificacion del 10 al 1 en
relacidn a su importancia, cualquier merodo de calificacion es bueno y se aconseja que sea
una calificacion obtenida por consenso en el grupo de proyecto.

Calificando Ia probabilidad y la gravedad de cada problema potencial, se puede evaluar
el fiesgo mayor y asi dirigir la atencion al problema que representa mayor grado.

Otro método existente es el de calificar 1a probabilidad y la gravedad (lamadas también
expectativa e impacto) del 10 al 1 y una vez calificadas multiplicar ambas calificaciones
para arrojar como producto la llamada severidad o criticidad. La calificacion mayor es la
que mayor severidad representa y sera la que hay que atender primero

Este método tienc la dusventaja 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 analisis de los riesgos reposa sobre la ponderacion de tres factores
a) La detectabilidad - Caracteristica de un riesgo potencial de poder ser detectado

b) La ocurrencia .- Probabilidad de un riesgo potencial a intervenir en ¢l proyecto
c) La gravedad - Importancia del impacto de un nesgo que interviene en ¢l proyecto
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Las escalas de cada uno de estos factores son las siguientes:

ESCALA DE LA DETECTABILIDAD

31 deteccion inmediata

a detecciéon muv ficil

deteccion fhicil

ot ~{ deteccién_no inmedinta

deteccion con dificultades |

muy dificil

detecciton aleararian

¥4 detecc poca prabable

N ] deteccion improbable

RIS TN (7Y PR [ 19) A

deteccion imposibie

ESCALA DE LA OCURRENCIA

ninguna ocurrencia !

extremamente raro

muy poco frecuente i

oco frecuente

frecuente

S R[N |th [k [W]ref=

muy frecuente

istemsitico

=]

ESCALA DE LA GRAVEDAD

sin efecto

efecto menor

efecto muy limitado

efecto limitado

efecto mavor

efecto critico {

EIE TSN (7175 19 V) 1)

efecto muyv critico
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79 -

Tre)s WG DEBE
g th BIBLIGTECA

S



Otro método para el calculo de la severidad o criticidad es mediante el calculo de la
siguiente relacion con base en las varniables anteriores:

Criticidad = Detectabilidad * Ocurrencia * Gravedad

La variacion es de | a 1000

La comparacion de la CRITICIDAD y ¢l Umbral de Tratamiento es:
CRITICIDAD umbrai : No se requicren acciones
CRITICIDAD umbral : Acciones requeridas y Determinacion presupucsto
EL UMBRAL DE FALLO NO PERMITE TRATAR TODO
NOTA: E1 umbral de tratamienia de la CRITICIDAD depende de la politica de calidmd.

DETERMINAR LAS CAUSAS POTENCIALES

Toda desviacion en un proceso ¢std ocasionada por un factor externo que hace que la
actividad no cumpla con el objetivo para el cual se planteo, esto no es mas que un
problema y a ese factor se le Hama causa. Si el problema es potencial, la causa sera
P ial tambien I da causa probable.

El unico modo de prevenir una amenaza consist¢ en evitar que se produzca la posible
causa por lo que estas deben ser identificadas y evaluadas en base a la probabilidad de que
ocurran. No es practico el tratar de pensar en todas las posibles causas que podrian
originar el problema

La idea es hacer visible la mas probable y asi. calificando la probabilidad de ocurrencia
ponderando como Alta, Media o Baja se puede marcar una pauta muy dirigida a atender
la posible causa mas relevante.

PLANEAR ACCIONES PREVENTIVAS

Si la posible causa es aquella que puede originar el probiema potencial, lo mas logico es
que se tenga que evitar su ocurrencia v 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 accion
preventiva es dictado por las posibilidades identificadas en las causas potenciales. Cuando
las circunstancias son favorables. una accion bien planteada puede cubrir todo el espectro
de causas identificadas, sin embarygo, la mayoria de las veces para cada posible causa se
deben planear acciones preventivas especificas. las cuales deben ser incorporadas al plan
original identificandolas adecuadamente



PLANEAR ACCIONES CONTINGENTES

Muchas veces aun cuando se han planeado acciones preventivas las posibles causas
pueden presemtarse originandose los problemas potenciales, ante esta eventualidad, los
responsables del proyecto deben evaluar la necesidad de proteccion.

Esta proteccion o accion contingente va en linea de minimizar el problema cuando se
presente. Si las acciones preventivas son eficientes, no habra necesidad de tomar acciones
contingentes, pero como se ha dicho anleriormente s necesario prever el futuro

Cuando en una actividad el problema potencial que se puede tener, tuene un alto nivel
de riesgo, lo mas conveniente es planear ademas de las acciones preventivas, las acciones
contingentes correspondientes ya que muchas veces se puede enfrentar a:

a) No poder prever todas las causas probables o
b) Que se presenten las probables causas en la imposibilidad de que una accion
preventiva no las pueda hacer desaparecer.

FIJAR DISPARADORES

Qué¢ es lo que avisa que una accidn preventiva a fallado 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, ¢l fuego o el calor de un incendio, la fecha en que se cumple y en
la que no se ha logrado terminar la actividad, el tope de! presupuesto de gastos que se ha
excedido, etc. A todos estos eventos se les conoce como disparadaores y son los que
avisan que hay que poner en operacién las acciones contingentes.

Estos disparadores son importantes ya que si se fijan adecuad las ac
contingentes cumpliran con su objetivo, minimizar el problema cuando se presenta

INCORPORAR LAS ACCIONES Y LOS DISPARADORES AL PROGRADNMNIA
MAESTRO

Una vez realizado el proceso presentado es necesario que se haga un registro del mismo
para poderlo controlar, por lo que se hace imprescindibie el que se anexe al programa
original, darle a cada accidon su dimension en el tiempo. identificar los recursos requeridos
y sobre todo nombrar los responsables de la ejecuciéon de las acciones yva que es
importante que estas se realicen.

El anexar los disparadores tambien es importante fijaindolos en el tiempo en el que
deben de alertar. Las acciones y el disparador deben ser debidamente identificadas,
codificindolas con signos especificos para tenerias 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 det proyecto sientan la dificuitad para pensar y
desarrollar la metodologia. Muchas veces se puede presentar la sensacion de ser muy
pesimistas y que lo que se esti pensando que puede ocurrir ocurrird, actitud que limita
mucho su aplicacion, sin embargo, es conveniente y ain sano, hacer a un lado este

i o de pesimismo.

La esencia del proceso es hacer una evaluacion realista del futuro y un planteamiento
previo sistematico de acciones para asegurar que el plan funciona. Para lograr esto se
deben tomar en cuenia las siguientes acciones:

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

2. Utilizar un proceso disciplinado y sisterndtico para superar la etapa de anticipacion
del problema potencial y pasar a la accion preventiva o contingente

3. Pensar en los objetivos satisfechos por una accion determinada como en los posibles
probiemas que estan involucrados.

El acostumbrarse 2 pensar con la mentalidad de adelantarse al futuro ya sea en una
forma formal entrando e¢n el proceso o en una forma mental, permite ser mas analitico en
los pasos a seguir, representa menos problemas en el futuro y da mayor tranquilidad en el
camino del logro de los objetivos y las metas que se quicren consesuir.

De manera resumida, los riesgos pueden agruparse en tres grandes familias:

1.- LOS RIESGOS EXTERNOS (impuesios al equipo de trabajo)

2.- LOS RIESGOS LIGADOS A LA S TECNICAS ADOPTADAS

3.- LOS RIESGOS LIGADOS A LA ORGANIZACION INTERNA Y A LOS
RECURSOS
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Las implicaciones principales de cada familia de riesgos se enuncian a continuacion:

LOS RIESGOS EXTERD? S

CALIDAD Y ESTABILIAD DE LAS ESPECIFICACIONES
Los riesgos ligados a los diferentes niveles del proyecto y a las diferentes “capas de
especificaciones’ que integran ios niveles inferiores.

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

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

INDEPENDENCIA DEL PROYECTO
Numerosas orientaciones intemas al provecto estan ligadas a decisiones externas.

105 RIESGOS TECNICOS

LIGADOS A LA ARQUITECTURA
La integracion de nuevas tecnicas es siempre delicada. Se observa a menudo una
subestimacion de los costos adicionales ligados a la innovacion.

LAS PARTICULARIDADES DEL METODO DE DESARROLLO
La prod ion de do acion, la gestion de versiones ocasiona a menudo
desviaciones de carga. Existencia o no de entormo de prucbas y de integracion.

LA NO FLEXIBILIAD A LAS MODIFICACIONES Y A LA TRANSICION DE
FASES O ETAPAS
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LOS RIESGOS INTERNOS

LA NO COHERENCIA EN LOS MEDIOS
Caidas de productividad relacionadas con las penurias de equipamiento (n puestos de
desarrolio, 1 puesto de integracion), procesos operativos muy penalizantes, economias

poco fundadas o “peligrosas™

LA MALA COMUNICACION
Visibilidad insuficiente. hipotesis mal “encuadradas’™ , objettvos mal percibidos v mal

controiados.

LA ORGANIZACION GENERAL DEL PROYECTO Y

LOS ACTORES
El reemplazo de un Lider de Proyecto cuesta del 10% al 30% del presupuesto que

esta encargado de controlar

LOS RIESGOS LIGADOS A LOS ESCENARIOS DE DESARROLLO
Planeaciones “forzadas™, varios caminos porenciales, plazos incompnimibles ignorados,

LA ELECCION DE

y una muy fuerte paralelizacion

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

sobrestimadas

ACOPLE E INDEPENDENCIA
Relaciones entre varios proyectos (comparticion de recursos), demasiadas hipétesis no
controladas directamente por el proyecto, contribuciones de recursos demasiado

“diseminadas”.




3.5 ESTIMACION DE PROYECTOS

Uno de los grandes problemas a los que se enfrentan los directores y lideres de
proyectos y cualquier persona que inicie un proyecto, ¢s la estimacion de ila duracion,
cargas y plazos en que se incurrira durante el desarrollo.

No existe un método absoluto para realizar las estimaciones, la mayoria de las veces
éstas se llevan a cabo de acuerdo a la experiencia de los involucrados y empleando lo mas
posible el "SENTIDO COMUN" y el "FEELING", lo cual, como va se menciono, solo se
adquiere con la experiencia.

Sin embargo, existen algunas herramientas y cilculos que pueden dar una idea clara de
las estimaciones en lo referente a cargas, plazos y recursos para la Planeacion, Analisis,
Desasrollo, Control y Seguimiento de los proyectos.

d as de lo ya i do los costos,

Las estimaciones a realizar deben contemplar
d:mcns:ones, maximos, minimos y el presupuesto en que se incurrird, 1o cual es la base
fi al que ard primeramente la venta del desarrollo del provecto y el

argumento valido hacia la direccion general de la empresa o en algunos casos, al conscjo
de administracion de la misma para obtener la autorizacion correspondiente.

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

:{CUANDO?
* Para cada etapa de contractualizacion

* A raiz de eventos significativos (modificaciones funcionales mayores, cambios
tecnicos, organizacionales, ..., etc.)

* Repetidas a lo largo de !a vida del provecto, con fines de verificacidon. validacion de
las opciones v administracion de riesgos

* El Analisis del proycc(’o por su identificacion de conjuntos y subconjuntos
{productos, trabajos) una estimacién confiable, derallada y transparente.

* Todos los datos de un proyecto pueden estar justificados. No hay que inventar nada.
JPOR QUE?

* La razén de por qué hacer las estimaciones se traducen en la cantidad de presupuesto
necesario de acuerdo a la dimension del proyecto
v
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* Evaluar el impacto sobre el proyecto.

* Controlar los costos y plazos del proyecto

* Verificar, validar e informar su direccion. .

<COMO?

* Efectuar varias estimaciones (minimo 39 cruzando los métodos y los participantes).
* Confrontar los resuitados y eliminar la yama de variacion.

* Evaluar las cargas de produccion, las demas se deduciran por aplicaciéon de RATIOS
(proporciones).

En caso de dificultad para establecer una evaluacion precisa, conviene realizar, como
minimo, una evaluacion global (un orden de magnitud) que puede obtenerse con un
meétodo global o por analogia.

JQUIEN?
* La Produccion la debe estimar el REALIZADOR.

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

* La administracion del proyecio

Puede efectuarse una nueva estimacion e¢n curso de proyecto, en base al seguimiento
del proyecto. (Afinar las est iones con resp a la realidad

Recomendaciones

- El sentido comun, la experiencia y el FEELING son accesorios esenciales.

- No ser demasiado optimista, siempre se subestima.

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

- La estimacion de proyectos debe ser transparente y argumentada.

- La estimacion de proyectos hara aparecer el instante de la evaluacidén (etapa de

contractualizacion, fase del proyecto). R
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Los métodos y modelos de estimacion de proyectos analogos.
Las fichas de evaluacion que establecen:

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

LA CONVERSION DE CARGAS / PLAZOS
FORMULAS DE BOHEM
Bohem propone dentro de su libro "SOFTWARE ENGINEERING ECONOMICS"
varias férmulas que dependen de la integracién mas o menos grande del software a

realizar, estas formulas son las siguientes:

La conversién cargas/plazos define un plazo minimo y un plazo miximo que
permiten el peritaje de la plancaciéon que serid adoptada.

Bohemn sugiere para proyectos medianos:
Plazo qmin = 2.5 * Carga 0-29
PIazo max = 2.5 * Carga 0-47

En todos los casos es interesante establecer un plazo incomprimible mas alla de
cualquer riesgo maximo.

Plazo incomprimible = (Carga) 0.5
Para proyectos muy grandes, se establece que:
El plazo optimo (PO) se aproxima por:
PO = 2.5 » Carga 0-33
El plazo incomprimible (P1) es el 75% del plazo éptimo:
Pl =0.75 ~ PO

El impacto de la reduccion detl plazo sobre las cargas parte del principio de que e plazo

optimo puede ser reducido, hasta el limite del plazo incomprimible. Esta reduccion

aumenta las cargas del proyecto, especialmente en térmminos de administraciéon y
coordinacion. La evolucion del costo del proyecto al reducir la carga se aproxima por:
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CR=CO " (1 +PO_- PR)
PL

Donde :

CR= Carga revisada

CO = Carga optima

PR = Plazo reducido :
PO = Plazo optimo

Pl = Plazo incomprimido

Recomendaciones

La conversion cargas/plazos permite fijar el orden de magnitud en términos de plan y
plazos. .

No se sustituye a la planeacion ulterior, pero permite acordar elementos de apreciacion.

Las formulas propuestas son recomendaciones y deben ser manipuladas en
consecuencia.



CAPITULO 4
EL SEGUIMIENTO DE PROYECTOS

4.1 GENERALIDADES

El seguimiento de proyecto designa el conjumo de los procedxmncmos y acciones a
definir e implementar slguncndo una periodicidad dada para:

* Medir el avance de! proyvecto
* Determinar lo que falta para finalizar (FPF)

* Identificar las "desviaciones” con relacion a los objetivos fijados

El seguimiento del proyecto cs indispensable, unn
pierde un 90% de su interés.

Lo que se espera del seguimiento de proyectos, es basicamente contar con la suficiente
informacién para poder tomar decisiones.

Un resp ble tiene idad de informacion para
El seguimiento de proyectos proporciona infor que iernen:
* EL PASADO : ’
iales y la reali idn efectiva de los

- (Cuales son las derivas entre las previsi

trabajos?
- Fechas de comienzo, duracién, cargas, ... (Por qué?
* EL PRESENTE -

<Donde nos encontramos? [Cual es la verdadera situacion del proyecto?

* EL FUTURO -

- ¢.Consecuencias de las desviaciones? ;Cémo minimizarlas?
« (Como evitar su reproduccion?

- ¢(Cual es la evolucion de los riesgos?

- iSera respetado ¢l contrato?
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Uno de los desafios mayores del seguimiento sera disponer de informacién de calidad
con las siguientes caracteristicas:

* Regular Periodo adaptado
* Transparente Problemas no disimulados, datos verificables
* Precisa Datos exactos al maximo

* Estable

Metodos de calculo estables en el tiempo

Fin del pariodo

Conatacer

e ctrcma Anasans ce Camtrrmr
penoas - o R p=m———
tramscumn

BumcLmas On e
Procucn etwcese

Rascrracon o e Ircacacs ws 08 crwos
Larase

Figura 23. El proceso de scguimiento de proycctos

Organizacién del Seguimiento

1.- El Seguimiento dei provecto debe ser implementado antes del comienzo de los
trabajos .

2.- La implemr ion de! segui o representa una carga no despreciable
(procedimientos, herramientas) v debe ser prevista.

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

1.- El periodo de seguimiento debe ser semanal La estructura y deiegaciones de
seguimiento deben adaptarse al tamafo del proyecto, para tomar en cuenta esia
restriccion.

2.- No tomar decisiones con respecto a los datos brutos semanales, pero si a partir de
los resultados del analisis y de las proyecciones.

3.- Aislar las desviaciones “accidentales” (enfermedad, periodo de entrenamiento), de
las desviaciones repetitivas.

Niveles del Seguimiento

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

Planes Directores Planes detallados
Periodo Mensual Semanal
Total sobre el Lirmnitado a
Alcance coniunto del proyecto un equipo
Sintesis por Elevada, para evaluar toda
Precision de datos agregados la realidad de la vida del
provecto

4.2 COMPROBAR LA ACTIVIDAD
Para comprobar la actividad se puede partir del siguiente principio:
Solamente el seguimiento fino de las tareas elementales de carga inferior a 10

dias, con un solo recurso afectado. permitiri disponer de una buena visibilidad
del proyecto, lo cual permite acciones ripidas.

Cada fin de periodo los responsables de lotes toman nota de los informes de actividad.
Estos deben proporcionar por recurso, 1a carga consumida por Tep y los productos
terminados.
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Periodo : 1 del 10/10/95 al 14/10/95

Recurso : Responsable 1
Cédigo Tep Etiguet Carga Fafts parn
LiA E cxterns ] o
Tatai 5 [

Los informes de actividad (I.A.) constit

en la fuente principal de informucion
objetiva en el seguimiento de proyecto. -

En consecuencia:

El procedimiento de establecimiento y recoleccion debe estar perfectamente
experimentado y detinido.

Por ejemplo :

* Se designa una persona para centralizar los LA, e "Identificar® a los eventuales
demorados.

* Todos los actores deben ser sensibilizadores en el interés ¢ importancia de los LA :

- Necesidad de informacion en techas fijas
- Transparencia en la situacion real

Cada responsable de lote determina ia carga consumida sobre sus Tep's.

Consonancion

Figura 24, Sintesis de los consumos
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4.3 LAS REESTIMACIONES

Las reestimaciones son una evaluacién del conjunte de los trabajos a realizar

para terminar el proyecto, a partir del periodo en curso.

Por lo tanto.

Las reestimaciones alcanzan :
LAS CARGAS (Falta para Finalizar)

LOS PLAZOS

LOS PRODUCTOS

Estimacion de lo que Falta para Finalizar (FpF)

Lo que falta para (inalizar es una estimacion y ne un cilculo

[a—y
I FOF carga « Cargs sucal - Congumida
Dlazo = Plare swcisi - Pempo smowado
wecaies

implica exclusivamente las tareas comenzadas o no comenzadas, pero_nQ

[f consumido " T raita para finanzar | F . -

carga ivcial Desviac:on
|t A )
[+ consumido " | . faita para finalizar ]
carga ceestimaga
@ - -
carga reestimaca Deswviscion
[ P
t

{ consumido | raita para finalizar ]

Figura 25

Lo que falta para finalizar es una estimacion personal de la persona que produce, y
constituye un compromiso del realizador con respecto a la Direccion del proyecto.
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Las Teps tienen una carga de 5 a 10 dias, que corresponde a la vision humana del
tiempo; por ello cuando se ha consumido alrededor de un tercio de la carga total, la
persona debe saber precisamente cuanto falta para finalizar su trabajo.

. © FEESsmmesTome—
e mm——
@ mmmmm s —

O I —" .

Figura 26

La estimacién del FpF puede justificar una nueva estimacion completa de las
cargas.

Actualizacién de ia Planeacién.

Una nueva pl i6n debe reali se d ¢s de las reesti
P

Esta proporciona
* Nuevas fechas de comienzo v fin de tareas

* Nuevos plazos
* Un nuevo camino critico

Observaciones
Es normat :
- Que la realidad sea diferente a las previsiones.

- Encontrar dificultades en un proyecto
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Es anormal :
- No informar sobre los problemas vividos o detectados.

- Presentar problemas a la direccion, sin acompanaria de al menos una propuesta de
solucion.

La planeacién inicial determina objetivos al comienzo del proyecto.

La actualizacion del plan inicial en particular en cuanto a la fecha final, es una decision
de direccion, justificada por asuntos relevgntes como sub-productividad o super-
productividad cronica, cambio de estrategia, evoluciones importantes, ..., etc.

4.4 LOS INDICADORES

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

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

- INFORMACIONES TECNICAS
- LOS COEFICIENTES TECNICOS
- LOS RATIOS TECNICOS
Cada uno de estos indicadores proporcionan las siguientes informaciones:

4.4.1 INFORMACIONES TECNICAS

A - CARGA TOTAL ESTIMADA (dias / hombre): esta carga puede evolucionar
unicamente en caso de clausulas adicionales validas por el cliente.

B.- TIEMPO EMPLEADO EN EL PERIODO: el total en dias'hombre (surgido de los
informes de actividad) de presencia efectiva en el proyecto o sub-proyecto.

C.- TIEMPO EMPLEADO TOTAL: acumulado de B.
D.- FALTA PARA FINALIZAR: informes de situacion de las tareas del proyecto.
E.- PRODUCCION REAL.: (real objetivamente en relacion con la estitnacion de carga

total) es el resultado de la sustraccion de D-A. Esta informacion sirve para trazar la
curva de produccion efectiva.
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F.- PRODUCCION PREVISTA: es igual a la carga total a producir por el equipo,
acumulado a cada punto de control. Esta informacion sirve para preparar la curva de

prevision de produccion.

G.- EFECTIVOS ACTUALES DE LOS RECURSOS: numero de personas presentes
en el proyecto al momento del punto de control.

4.4.2 L.OS COEFICIENTES TECNICOS

H.- PORCENTAJE AVANCE CONTRACTUAL. avance real en relacién con la carga
total estirnada ((E/A)™100).

I- PORCENTAJE DEL AVANCE TECNICO: valor del tiempo empleado en relacion
con ¢! toral reestimado del proyecto (C/(C+D))*100

coeficiente de desviacion

J-. COEFICIENTE DE DESVIO CONTRACTUAL:
{positiva o negativa), en relacion con el contraio {valor 100%:) ((C+D)A)*100

K.- PORCENTAJE DE PRODUCTIVIDAD: produccion del equipo en relacion con una
marcha tipo de 100% (E/C)*100
LOS RATIOS TECNICOS (PROPORCIONES)

L.- DESVIO DE PRODUCCION: diferencia entre produccion real calculada y
produccion esperada (positivo = avance. negativo = retraso) E-C.

M.- DESVIO PLAZO: desvio (en dias plazo) entre la fecha de finalizacion (estimada
hoy) del proyecto y la fecha de finalizacion prevista (positivo = avance, negativo =
retraso). Es el resuitado de [a nueva planeacion a hipotesis constante.



CAPITULO S
LOS DOCUMENTOS DE ADMINISTRACION

5.1 Control de Proyectos de Tecnologia Informiitica.

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

Dentro de este capitulo se abordaran algunas apreciaciones que permitiran a los Lideres
de Proyectos, realizar un control mas eticiente de los mismos

El elemento inicial para llevar a cabo el control de proyectos es la formacidon de los
equipos de trabajo y el delineamiento de sus funciones, creando con ello un perfil
especifico para cada equipo

Definiendo los equipos de trabajo para un sistema de término mediano cn cada una de
las etapas que conforman al proyecto, se tendria la siguiente estructura.

- Analisis:
- Equipo de presentacion del sistema:

Este equipo estara formado por perscnal de la empresa consultora encargada de
implementar el sistemna o bien por el personal de! area de sistcmas experios en la
implantacion de sistemas, dicho pcrsonal debera de ser expeno en el manejo del sistema
tanto aplicativ, como e €, a este equipo se integraran usuarios de
diferentes niveles del area involucrada en el proyecto, dicho personal dcbera de ser
operativo y directivo, asi mismo se invitara a participar en las sesiones al personal de
mectodos y procedimientos de la empresa.

El objetivo principal de este equipo de trabajo es el presentar el sisterna a detalle a los
usuarios, durante las sesiones de presentacian se iran definiendo las estructuras que dicho
sistema debe utilizar, es este el momento en que se pueden analizar las estructuras
organizacionales de la empresa, ¥ si es necesario, presentar una propuesta de modificacion
de la estructura organizacional la direccion de la empresa, durante este proceso de revision
se deberan de definir las politicas y proced:mwmos necesarios para la operacidon del
sistema. 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 existentes operativos de la
empresa, si existiera redundancia de informacion en ios mismos, o su uso es ineficiente,
sera necesario reemplazarios con nuevos reportes.
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Se debe de definir un segundo urupo de trabajo, integrado por los consultores
encargados del proyecto a fin de recolectar la informacion existente de estructuras,
reportes, politicas y procedimientos, dicha informacion sera proporcionada a los
integrantes de las juntas de revision, seguimiento y control del si y sera acompaiiada
con un analisis a detalle de cada grupo de datos, dicho analisis debe contener los puntos
criticos de operacion actuales, su posible o posibles soluciones, y recomendaciones
necesarias

- Diseito:

- Equipo de Modificaciones y Adecuaciones del tema,
Este equipo estara formado por personal técnico de la empresa consultora y por
personal técnico de la empresa, asi como expernos en ¢l manejo del equipo de computo.

Su objetividad principal es el de realizar las modificaciones y adecuaciones definidas
durante la fase de analisis, de la misma manera seran encargados de disenar los diferentes
reportes del sistema. Como un segundo objetivo el cual se da en forma natural es que el
personal técnico de la empresa aprenda v conozca el nuevo sistema a la perfeccion.

- Equipo de prucbas del sistema.

Este equipo estara formado por el personal de la empresa y dirigido por ia empresa
consuitora o de sistemas, es deseable que estas personas hayan participado en las juntas de
revision con el fin de empezar a conocer el sistema, deben tener ciertos conocimientos de
informatica, meétodos ¥ procedimientos

Su objetivo principal es el de disefiar las pruebas a realizar al sistema, en base a las
politicas y procedimientos definidos durante la etapa de analisis, sus disefios de pruebas
deberan contemplar todo tipo de datos que prucben extensivamente cl sistema.

- Equipo de Métodos y Procedimientos.

Este equipo esta formado por personal de la empresa, experto en la operacion de la
empresa, con amplios conocimientos de las politicas actuales asi como de los
procedimientos. Su presencia en las juntas de revision es indispensable.

El objetivo de este grupo de personas es el disefiar y formalizar los nuevos
procedimientos necesarios para la operacion del sistema, de la misma manera seran los
encargados de crear cualquier forma necesaria, se encargaran de detallar las politicas y
presentarlas a la direccion para su aprobacion
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La etapa de disefio es la mas larga de las etapas, es en ésta donde se realiza el 80% del
trabajo de implantacion de un sistema, debido a su gran volumen es recomendable el
separar la liberacion del sistema en modulos, empezando con aquellos que son basicos
para la ejecucion del sistema, y terminar con los reportes del mismo, entre mas modulos se

definan mas facil sera controlar el proyecto

En esta misma erapa existe una gran relacion de los integrantes de los tres equipos, ya
que el equipo de pruebas del sistema no puede empezar 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 modulos en el tiempo estipulado

Posteriormente los equipos de métodos y procedimientos y pruebas del sistema se uniran
en la siguiente etapa para proveer de instruccion a los usuanos del sistema, antes de
finalizar esta etapa del proyecto sera necesario el definir al equipo de capacitacion a fin de
poder definir el material necesario para impartir dichos cursos de capacitacion.

- Implantacién:
- Equipo de capacitacién y Soporte.
Este equipo es el encargado de preparar todo el matenal necesario para el
entrenamiento del nuevo sistema, las nuwevas politicas y procedimientos de manejo, asi
como de cualquier nuevo formato.

Esta integrado por personal de los equx;;os de Mécétodos y Procedimientos y por
personal del equipo de Prucbas del sistema, todos pertenecen al cliente, y son dirigidos por

la empresa consultora.

Posteriormente pasaran a ser el equipo de Soporte a Usuarios dentro de la misma
empresa.

Su objetivo principal es el entrenar y dar soporte a todos los usuarios que vavan a
utilizar el sistema, su capacitacion debe de ser por areas funcionales y deberan de enfocar
cada curso a un mismo nivel y operacion de la gente

Esta fase puede llegar a ser muy larga dependiendo del tamafio de la empresa y de las

necesidades de ésta.
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES

Es importante considerar que cualquier proyecto est¢ o no relacionado con la
Tecnologia Informatica (TI), s¢ debe definir dentro del tiempo definido, dicha definicion
de tiempos es la mas dificil, ya que no existe una forma precisa de hacerlo y es necesario
considerar la experiencia del director del proyecto para dicha definicion. Si bien es cierto
existen herramientas, que proporcionan la ayuda necesaria para definir dichos tiempos,
éstos siempre dependeran de la experiencia del director del provecto (FEELING).

En los provecios de Tl se presenta un fenédmeno muy especial, v ¢s el que los usuarios
rechaczan el cambio a su torma de trabajo en forma automatica, este rechazo se puede

deber a cualquiera de las siguientes razones.
- Miedo a lo desconocido.
- Nulo deseo de cambiar.
- Miedo a perder su trabajo

~ Nuevos controles.

> del nuevo

-D

En cualquier proyecto de TI se debe considerar estas t‘ormns de pensar, si se adiciona
ideran dicha asi 5n un mis que un

que las personas asignadas al proyecto
premio o posibilidad de crecimiento dentro de las empresas.

Considerando los factores anteriores, es de suma importancia que el objetivo del
proyecto no sea solo implementar un sistema en la forma mas eficiente posible, sino
también cambiar la mentalidad de los nuevos usuarios

E! factor tiempo pasa a ser una variable muy peligrosa, pero si se recuerda !a formula
antes definida. en donde se rompen los objetivos hasta llegar al nivel de tareas semanales
por integrante del equipo sera mas facil controlar ¢l proyecto y terminarlo a tiempo.

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

El control de proyectos debe partir y estar fundamentado directasnente con fo que es la
planeacion de los mismos. va que el control viene a formar un elemento mas de lo que es
el Proceso Administrativo recordando que no se puede controlar lo que no ha sido
plancado y organizado, porque tambi€én 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 son clementos de INGENIERIA DE SISTEMAS y de
INVESTIGACION DE OPERACIONES, conocimientos con los que debe comtar el

director o lider de proyectos para detectar y retroali ar las desviaciones de los planes a
fin de corregirlos y encausar o reencausar los trabajos a las metas descadas,

L.a técnica tradicional mas sencilla es a que se basa en el control de los trabajos a partir
de reportes por periodo de tiempo y en lo que se evaluan los (no iamente
son GANTT'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.

I1.OS DOCUMENTOS DE ADMINISTRACION

Algunos de los documentos de administracion que ayudan al control dei proyecto son
los que se describen a continuacion:

0.- PRESENTACION DEL PROYECTO
* Descripcion del proyecto
1.- ESTIMACIONES
* Método de estimacion empleado
* Cargas iniciales asociadas a cada tarea

* Fichas de actuali ién de carga (ever i )
* Fichas de evoluci incid écni
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2.- PROGRAMA DE LAS TAREAS

* PERT logico de las tareas
* Fichas de tas tareas . !
* Plan global con identificacion del camino critico B

3.- SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

* Descomposicion de las tareas en tareas elementales
* Plan de las tareas elementales

* Descripcion de cada tarea elemental (opcional) ’
* Plan por recurso

* Medios puestos a disposicion

* Fichas de avance periddico

* Analisis de los desvios, reacciones eventuales
* Minutas de reuniones

* Problemas encontrados

* FER actualizada

4.- AUDITORIAS (PREVISIONES E INFORMES)
* Plan de las auditorias ¢ inspecciones previstas
* Informes de auditoria
* Acta de inspeccion

5.- RECEPCIONES CONFORMES, VALIDACIONES

* Plan de las recepciones
* Acta de recepcion conforme

6.- SOLICITUDES DE MODIFICACIONES, PERTURBACIONES AL PROYECTO

* Soli

1des de modificaciones aceptadas, impacto sobre el proy

* Solicitudes de modificaciones rechazadas, causas, evaluacion de clausulas
adicionales

* Problemas logxsucos (p:rsonal locales, material, recursos,.... )

* Probl or, les (estructura, indecisiones,...)

7 - EVALUACIONES

* Tareas terminadas
* Tareas elementales terminadas
* Fichas de fin de proyecto




8.- DIVERSOS

9.- ANEXOS
* Documentos de seguimiento y control
* Ficha de informe de auditoria
* Acta de recepcion conforme
* Solicitudes de modificacion
* Minuta de reunion

5.2 COMO INVOLUCRAR A LOS ALTOS DIRECTIVOS DE UNA EMPRESA
EN LOS PROYECTOS INFORMATICOS.

Es fundamental que los altos directivos de una empresa sea cual fuere su giro, logre
compenetrarse en la importancia que representa el invertir tiempo dinero y esfuerzo en los
proyectos de T1 ya que en la actualidad una empresa que carece de informacion relativa a
sus productos o servicios, operacién interna, procesos internos y estudios de mercado,
esta destinada a la quiebra.

Los altos directivos por lo regular estan mas preocupados por cuanto se va a ganar en
un afio de operacidon, cuanio se va a gastar y ‘cuanto se va a invertir dejando a veces un
poco de lado las actividades de infor on y si izacion de sus pr para el
logro de metas corporativas y aan mas en la automatizacion de ia produccion de los bienes
O servicios que sus empresas proveen,

Estas personas generalmente carecen de una cultura informatica de buen nivel lo cual
representa un arma de dos filos para el desarrollo de un proyecto, por una pane se pucde
aprovechar la ignorancia en este tenor de algunos directivos para el cambio continuo de
estrategias, aiteracion de los planes y alargamiento en la entrega de los provectos, asi
como en el gasto exagerado en consumibles, consultorias y personal innecesario

Por otra parte, aquella persona que no asimila correctamentc los planes y disposiciones
(hablese de procedimientos, politicas, etc ) que requieren un cambio, o que en el peor de
los casos deben desaparecer para no obstaculizar la entrada de un proyecto de Tl amen de
cuestionar los costos de los sistemas, personal. hardware, netware, etc. requeridos por un
proyecto, fuera de alentar el desarrollo de éste lo desalienta o pone demasiadas trabas para
el logro de los objetivos de sistematizacion

Con frecuencia se enfrentan los siguientes problemas para el involucramiento de los
directores de las empresas en los desarrolios d€ proyectos de T1.:

1) Justificacion financiera (restriccion del presupuesto)

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

4) Compromiso de la direccion

5) Desinteres del usuario

6) Burocracia corporativa

7) Falta de técnicas y herramientas
8) Efecto de fusiones y compras de empresas
9) Desarrollo de personal

10) Incapacidad en reclutamiento
11) Metodologia

12) Limitaciones de la tecnologia
13) Roiacion

Para poder resolver el primer problema, es necesanio realizar una justificacion
suficientemente convincente a los directivos que se basen en los siguientes argumentos:

* Hacer sentir que el proyecto es de vital importancia para el consejo

* Hacer comprender que del 325 al 5% de la operacion de la empresa en cuanto a
los bienes o servicios que provee es el costo del manejo de 1a informacion.

* Es factible desviar el 10%% de las inversiones de 1a empresa en la creacidn de
infracstructura informatica, que permita tener informacion veraz y oportuna

* Los salarios en sistemas suben v que la oportunidad de contratar a gente
experta es siempre mas barata que mafiana (a menos que se sufran condiciones
de crisis)

* Falta de historia en gastos, s¢ pueden emplear las cuentas historicas de gastos
para analizar la relacion costosbeneficio.

= Cimentar bien la estimacion de los beneficios v realizar una correcta
evaluacion de los costos del desarrollo
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Estos elementos son la base fundamental de entrada a la venta de los provectos 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 cualquier dirigente que se precie de serlo.

En relacion a las necesidades cambiantes de 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 (atencion a los clientes o eficiencia en los
rocedimientos de operacion interna de la empresa)
P

* Qué 1an bueno es el analisis de los responsables en la corporacion

Qué tan cooperativos son.

* Tienen los planeadores responsabilidades de implantacion

* De que duracion es el ciclo de plancacion (no debe extenderse o bien manejar
fases)y

* Se quiere dirigir 0 servir a la direccion.
* Quién difunde la cultura tecnologica

Es bueno recordar que muy a pesar de que la automatizacidon de procesos en toda
empresa llega a arrojar tallas de consideracion en su ejecucion y que los analisis que se
realizan pueden conducir a innovaciones, modificaciones, reestructuraciones € incluso a la
desaparicion de politicas ¥y procedimientos. nunca se¢ debe tratar de enscdiar a los usuanos
y menos insinuar que se lc va a ensefiar a los directivos a dirigir la empresa

Estas actitudes en vez de ayudar dan por terminado el proyecto desde la presentacion,
es mejor llevar a cabo negociaciones v trabuajos a la par de los direcuvos. haciéndolos
sentir que son elios quienes difigen el rumbo del proyecto {(aunque esto no sea del todo
cicrto)

La mayoria de las ocasiones se tiene que luchar ferreamente comra la RESISTENCIA
AL CAMBIO, sin embargo. es ahi donde se debe presentar un proyecto con ia vendeta de
inversion o como gasto de venta o de operacion
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Lo importante de estas entrantes, es que debe quedarles claro a los directivos que los
clientes y los proveedores de los proyectos son todos los que van a participar en el y
mucho mas importante, ¢l usuario principal de los proyectos de Tl es la corporacion
misma, va que se presentan en la acwalidad una dinamica bastante rapida en cuanto a los
cambios de procesos de cualquier indole (fiscales, obrero patronales, medicos,
procedurales, politicos, etc. ) y la empresa debe estar preparada para hacerles frente y no
perder et tiempo en asimilar y adoptar los cambios sin ninguna infraestructura.

Los compromisos que se desca adopte la direccion en relacion a las areas de sistemas y
de sus provectos serian los siguientes

* A pesar del alto costo de la direccion de sistemas se debe considerar mas como un
activo estratégico.
* Se piensa que es clave para la empresa y debe integrar su costo en el desglose de

producto

* Forma pante de la actitud de competencia interna entre los directivos

* Se debe hablar un lenguaje comun

* Se debe integrar los proyectos de TI en los procesos de calidad (costo integrat de
calidad).

* Deben aportar mayor tiempo para involucrarse en los provectos de TI

* Cumplir y hacer cumplir los compromisos adquiridos con las areas 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 interés (sin hacer promesas falsas o que de
antemanc se saben imposibles o inalcanzabies) ya que, el desinteres es el factor mas cnitico
en el desarvollo de un proyecto, y es el elemento menos controlable.

El espiritu de que quicn gana son todos los que forman la empresa debe prevalecer a
capa y espada, "SIN LA FUERZA DE UN CAMPEON NO HAY PROYECTO™.

El uso de metodologias adecuadas para ¢l desarrollo. es la piedra angular sobre la que
se cimienta el desarrollo de los proyectos y que debe responder a:

* Cual es el marco comun de desarrollo para los productos que impactard el nuevo
sistemna.
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* Como se mantiene este marco comun independientemente de la tecnologia de
implantacion y desarrollo del componente informatico.

* Cémo se desi resp bilidades dadas en ¢l sisterna y como se especifican las
fronteras de interaccion.

* Cual es la arquitectura (en el sentido de la aplicacion) del proyecto.
* Cémo se traducen los requerimicntos del usuario en medidas de rendimiento

Algunas de las actividades de plancacion que se deben realizar conjuntamente con los
directivas son:

* Planear el crecimiento del proyecto de Tl.acorde a la organizacion.

* Definir la infraestructura con base ¢n servicios especificos

* Cuidar el componente de administracion y soporte durante ¢l proceso de desarrollo.
* Llevar el registro detallado de los resultados de la inversion en tecnologia.

* Desglosar cada servicio en los servicios que utiliza hasta lograr la especificacion mas
detallada.

* Definir la arquitectura solo despues de la claridad en la composicion de los servicios.

Para cuando se ha superado la etapa de comunién entre los directivos y las arcas de
sistemas en los que a responsabilidades y finanzas se refiere, €s conveniente presentar un
esbozo del tipo de proyecto de que se trata con los siguientes puntos:

1) TRANSACCIONAL

* Automatiza operaciones R

* Reduce el tiempo del proceso

* Esta previamente definido

* Arquitectura. centralizadas, sistemas propietarios

2) MANEJO Y TRANSPORTE DE INFORMACION
* Ahorra en correo y archivo
* Reduce tiempos de desarrollo o atencion humanos

= Es muy amplio en opciones para el usuario
* Arquitectura, cliente servidor, sistemas abiertos
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3) DESARROLLO

* Intensivos en procesos y comunicaciones
* Para especialistas
* Costos

4) SERVICIOS DE SOPORTE 3

* Supervision
* Mantenimiento
* Modificaciones
* Crecimiento

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

NUEVAS ARQUITECTURAS DE SOPORTE
PROCESAMIENTO COOPERATIVO
CONSOLIDACION

RIGHTSIZING

SISTEMAS ABIERTOS

OUTSOURCING

REINGENIERIA

REESTRUCTURACION
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CAPITULO 6
CONDUCCION DE PROYECTOS
6.1 GENERALIDADES

Para iniciar a describir lo que es ila conduccion de proyectos, se proporciona su
definicién la cual menciona que

La conducciéon de proyecios es la actividad que produce las decisiones que
modifican la vida del proyecto.

En otras palabras, la conduccion de un proyecto es la manera en que los directores,
lideres y comités, 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 conduccidon de los proyectos se retroalimenta constan det guimi. oy
control de los proyectos y mas especificamente responde al tramite de las actividades que
se esquematizan en el siguiente cuadro.

E! triimite ded proceso de Conduccion de Proyectos

N = =

Seguimiento de Proyecto Conduction de Proyecto

Figura 27. Conduccién de Proyectos

Existe cierta clasificacion de los sistemas llamada Sistemas de Comando la cual
propone dos categorias para ecllos que son:

~ SISTEMAS BUCLE ABIERTO
- SISTEMAS A BUCLE CERRADO -

En el SISTEMA BUCLE ABIERTO, la sefial de cc do es independiente de la seiial
de salida tal como se muestra en el siguiente esquema.
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SISTEMA BUCLE ABIERTO

Fitrura 28. Ejemplo de tema de Bucle Abierto

Los sistemas en bucle abierto tienen tendencia nawural a desviarse debido a que la sefial
de salida no esta en conformidad © no es dependi del co do, es decir, no existe una

forma de retrcalimentar las salidas y se ma.nuenen como dos variables totaimente
independientes.

Esta ley fisica se aplica a la vida de los proyectos: Es imperativamente necesano
controlar y dominar la salida, es decir, el resultado del provecto

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

SISTEMA A BUCLE CERRADO

B
sonmres  sersion N~ S
prtetii o s ma
- () e P, -
o
. Lo |
Conduccian de Proyecio Proyecto

(Decizones)

Senst o8 retorto ormars Clarmentos ge
retoma !

Seguimiento de Proyecto
(Comrots)

Figura 29. Ejemplo de Sistemx de Bucle Cerrado
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En estos casos podemos idemificar v definir un lazo de retroalimentacion el cual ira
comparando las salidas y regulara las entradas para minimizar las desviaciones de las metas
preestablecidas

Es imporiante tomar en cuenta estos esquemas ya que la conduccion de un proyecto no
termina simplemente con su planeacion o determinacion de necesidades para después
delegarse al 100% a personas o grupos de trabajo que no cuenten con la debida
experiencia en direccion y administracion tanto de proyectos como de personal v lo que es
mas grave, que no cuenten con la capacidad o la autoridad para la toma de decisiones

La vida de un proyecto s¢ ve afectaaa por ractores internos y externos, los cuales van
desde la disposicion de personal, capacitaciones, infraestructura de computo, normas y
procedimientos, contrataciones, etc. hasta problemas con terceros, inmiscuyendo en este
tenor a las adreas internas de la empresa pero ajenas al proyecio hasta el trato con
proveedores, consultores staff s, asesores. etc.

Regularmente estas perturbaciones afectan notablemente el rumbo del proyecto v deben
ser los lideres y directos del musmo quienes deben salvar dichas situaciones mediante el
desempeiio de algunas actividades claves para resoiver dichos contlictos y en caso de no
existir, constatar que el proyecto avanza segun lo planeado

6.2 ANALISIS DE LA SITUACION

Regularmente los lideres de proyectos y directores deben reunirse entre ellos o con un
comité previamente formado y que tenga toda la capacidad de decision y direccion para
corregir o aprobar en un determinado momento la situacion actual que presente el
proyecto

Dichas reuniones comprenden el analisis de los siguientes puntos:
ESTUDIO DE LA PLANEACION ORIGINAL

* Evolucion de las cargas de trabajo

Evolucion de las fechas de finalizacion

Modificacion del camino critico

Estudio de impacto de las modificaciones con hipétesis constantes

Revision del escenario: proyecciones y simulaciones para alcanzar las fechas
previstas

.
-
-
-
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ESTUDIO DEL PLAN DE CARGA

* Analisis de lo pasado: evolucion comparada "Tiempo previsto™ y "Tiempo

Empleado”
* Estudio de las variaciones futuras:
- Antici i para la disponibilidad en los plazos de los recursos

operacionales.
- Busqueda temprana de especialistas

ESTUDIO DE CONSUMOS Y DEL TRABAJO QUE FALTA PARA FEINALIZAR

* Anilisis de los desvios Consumos/Tiempo previsto. obtener explicaciones y
causas.

* Proyecciones con hipotesis constantes.

* Analisis de la confiabilidad de las estimaciones precedentes (curvas y
variaciones).

* Seguimiento de las provisiones para eventualidades y tareas no previstas
ESTUDIO DE CARGA FINAL
* Analisis de la evolucidn del ratio Reestimacion/Carga Inicial

- Puesto por puesto
- Globalmente por un responsable de cargas

ESTUDIO DE LOS RIESGOS
* Revision regular de los riesgos identificados, y las acciones asociadas al proceso.
* Reexamen de los riesgos potenciales
* Actualizacion del plan de accion para bajar el nivel de riesgo
Si se observan las actividades a realizar, muchas de eilas debieron de plantearse y
definirse en la planeacidn del proyecto y durante las etapas de seguimiento y control, se
debe Hevar un registro de los eventos a fin de presentar de manera resumida un informe

global de !a situacion a nivel gerencial o directivo para las evaluaciones pertinentes.
correcciones y decisiones conducentes.




6.3 L.A REUNION DE AVANCE i

La preparacion de las informaciones derivadas del seguimiento y control, asi como las
que resultan del analisis de la situacion actual de los proyectos, seran los elementos de
trabajo para cada una de las reuni de avance establ

cidas en la planeacion.
Las reuniones de avance deben guardar las siguientes caracteristicas esenciales:

* Organizada y lievada a cabo por el responsable del proyecto (lider o director)
conjuniamente con {os comites (en estos ultimos intervienen tambien los usuarios)

* Regular planeada con un prioridad maxima.

Se debe llevar 2 cabo invariablemente con los

intervini o repr es
* Numero limitado de participantes de 6 a 8 como maximo

Los participantes deben tener poder de decision por si mismos o por delegacion.
Corta duracion (2 horas como maximo). -
* Orden del dia constante.

Minuta sistematica y ampliamente difundida.

Sintesis de las acciones y decisiones tomadas

La reunion de avance no es una reunién técnica, en la cual se incluye un
documento técnico, €5 una reunion preparada en la cual se toman decisiones.

Cada una de las caracteristicas mencionadas tienen un arnplio fundamento ya que,
cualquier falta a lo establecido impacta directamente sobre ta conduccion de los proyectos.

Los ejemplos son claros, una reunién a la que no asiste el responsable o responsables
del proyecto no ticne razon de ser debido a que son estas las personas las que se supone
tienen todos los antecedentes del proyecto -
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Por otra parte, cuando las reuniones no guardan consistencia en cuanto a efectuarse
con las mismas personas y por el contrario, los integrantes son diferentes reunion a
reunion, las decisiones que se tomen y las revisiones gue se lleven a cabo suelen ser
infructuosas debido a la falta de involucramiento de los participantes. por tal motivo la
presencia de los responsables detinidos inicialmente es fundamental y de no ser asi se debe
proceder a sanciones severas que corrijan dicha situacion.

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 abierto para reclamaciones o reproches ni para
“lucirse” con los directivos ni con los usuarios para obtener beneticios personales que en
nada se relacionen con el proyecto.

Por el contrario lejos de dejar una buena imagen, esta se deteriora con el consabido
dafio a la conduccién del proyecto por lo que, es responsabilidad de la persona que preside
dichas reuniones, regular la asistencia de no mas de 8 personas, moderar la reunion y
ejercer toda la autoridad para que se respeten las caracteristicas mencionadas y los
objerivos a cubrir en cada reunion, no excederse de tiempo (I horas maximeo) va que,
despues de ese tiempo nadie logra mantener una concentracion adecuada para llegar a ios
objetivos y se empieza a divagar sobre soluciones que suelen no ser asertivas, lo ultimo ¥
mas importante. se debe ser concreto y objetivo y no lienar 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 reunidon debe quedar por escrito con la
difusion correspondiente ya que, la minuta que es el documento fehaciente de las
reuniones, es el clemento con el que se puede condenar una accidn, decision y la falta de
cumpiimiento de compromisos.

Por ello toma vital importancia la difusion de Ia minuta a los puestos directivos clave
para que sean cllos o los mismos comités quienes cjecuten las sanciones correspondientes
a los infractores (estas sanciones deben ser ejemplares porque, "si se perdona una, se
perdonan todas™)

Un ejemplo de la orden del dia para una reunion de avance es ¢ siguiente

* Seguimiento de las acciones y decisiones en curso
a parur de la Iista de v de p por

* Presentacion rapida de la situacion
por nteriniente. por ulume cl responsable del proxccto para sintesis

* Examen de los problemas propuestos previamente
ios p han sido por cada interviniente ANTES de la reumion
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* Trabajos a poner en marcha de aqui hasta la proxima reunion de avance
Terminar a corto plazo: Coordinaciones a implementar
Presentacién por cada intenvimente los bajo su Lidad ¥

® Conclusion
por ¢l responsable del proyecto
por el comute
no comenzar nucvos debales ni discusiones |

Las claves de una reunidn exitiysa pueden ser:

R relator i3 smunuta, al de ia reumon
A animador parantza el equihibno del grupo, tavorece 1as ideas

P participantes numero | do, bucnos

I informacién difundida antes de la reumeon para su preparacion

D duracion hora Je 1nicio v hara de tinalizacion

(o] objetivos debe s exhibido, reaste sin dispersion

s sujeto (tema) orden del dia ditundido antes Jde la reanion

6.4 EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES
Uno de los aspectos no menos importante al cual se ha hecho referencia en todo el
proceso de Planeacion, Administracion, Control, Seguimiento y Conduccidon de Proyectos,
es la Toma de Decisiones.

Se puede definir una decision como: .

La resolucién que se da a un problema o circunstancia para las cuales existe mais

de una alternativa.

La seleccion de un curso de accion entre varias opciones, como se indica en la definicion,
es el nicleo de la planeacion. No se puede decir que existe un plan hasta que no se haya
tomado una decision (un compromiso de recursos, direccidon, o reputacion). Hasta ese
punto, soélo se tienen esrudios v analisis de la planeacion

Los administradores consideran algunas veces la toma de decisiones como su trabajo

central, porque deben escoger en forma constante lo que se debe hacer, quién debe
hacerlo, cuando, dénde y en ocasiones, como sc debe hacer

En el desarrollo de proyectos de TI, los lideres y directores deben ser personas que
reunan cstas caracteristicas, ¢s decir, que cuenten con un perfil administrativo depurado o
cuando Mmenos que cuenten ya con alguna experiencia de esta indole.
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La toma de decisiones es, sin embargo, tan sélo un paso ¢n la planeacion, aun cuando se
haga con rapidez y con poca reflexion o influya en la accion de pocos minutos. Es también
parte de la vida diaria de cada individuo.

Un curso de accion rara vez puede juzgarse en forma individual, debido a que
virtualmente cada decision debe estar ligada con otros planes. El estereotipo del gerente,
lider o director de proyvectos que se¢ truena los dedos y aprieta botones, desaparece a
medida que se requieren analisis e investigaciones sistematicos para enfocar las decisiones.

LA TOMA DE DECISIONES COMO CLAVE EN LA PLANEACION

Cuando se hablo de la planeacion, se resaltd la importancia de la toma de decisiones

como una parte importante de ésta. En realidad, dada la advertencia de una oportunidad y
de un objetivo, el centro de la plancacion es realmente una descripcion del proceso de

decision.
Asi en este contexto, la toma de decisiones se puede concebir como:
1) Formulacion de premisas
2) Identificacion de opciones (alternativas)
3) Evaluacion de alternativas en términos del objetivo perseguido.

4) La seleccion de una alternativa, ¢s decir, tomar una decision

La toma efectiva de decisiones requiere la seleccion racional de un curso de accion, pero,
icudndo esta una persona pensando o decidiendo en forma racional? A menudo se ta
considera semejante a2 la solucion de problemas, y éstos se han definido como un estado de
confusion, incertidumbre o caos. Sin embargo, si la meta de una persona es la confusion,
incertidumbre © caos en una situacion determinada, es obvio que no existe problema y no
aparece la necesidad de tomar una decision.

Se puede observar, por lo tanto, que el actuar o decidir en forma racional por parte de
una persona requiere ciertas condiciones. En primer lugar, debe tratar de alcanzar alguna
meta que no puede lograrse sin una accién objetiva. Segundo, debe tenerse una clara
comprension de las 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 ultimo, debe desear lo optimo a través de una
seleccian de aquclla opcidn que permita alcanzar la meta en la mejor forma.
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Es dificil en el transcurso de la planeacion de un provecto 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 el futuro casi invacdablemente encierra

incertidumbre

En segundo lugar, a veces es dificil reconocer las opciones que se pueden seguir para
alcanzar una meta; esto es cierto en particular cuando la toma de decisiones implica
distinguir oportunidades de hacer algo que nunca se ha hecho antes

Mas aun. en muchos casos no se pueden analizar todas las opciones. ni siquiera con las
mas nuevas tecrucas analiticas y de calculo disponibles. Un lider o director de proyecto
debe guiarse por una racionalidad limirada, o como se la ha Bamado, una racionalidad
“restringida”. En visia de las grandes limitaciones existentes para alcanzar una racionalidad
completa en la practica, no sorprende que los lideres de proyecto permitan algunas veces
que su aversién al riesgo (el deseo de “‘juzpar sobre seguro™) interfiera atun con su desco

de alcanzar una solucion optima.

es decir, un curso de accion que es lo
iones

Heber Simon llamoé a esto “satisfactonio™.
“suficicntemente bueno™ bajo las circunstancias. Si bien es cierno que muchas de<
empresariales s¢ toman con el deseo de “salir adelante” en forma tan segura como sea

posible.
ELABORACION DE ALTERNATIVAS

Si se tienen metas conocidas y premisas claras de planeacion, e! primer paso en el
proceso de toma de decisiones es el desarrollo de alternativas Es raro que faiten estas
para un curso de accion dado Mas ain quiza un adagio sensato para un lider deberia decir
que si parece existir solo una manera de hacer una cosa, esa forma es probablemente
equivocada. En ese caso. lo que un lider no ha hecho es esforzarse en considerar otras
formas; si no lo hace, no puede saber si su decision es fa mejor posible.

La habilidad para desarrollar alternauvas es a menudo tan imponante como seleccionar
en forma corrTecia entre cllas. Por otra parte, ¢l ingenio, la investigacion y la perspicacia a
menudo descubriran tantas alternativas que no se pueden evaluar en forma adecuada. El
lider que se encuentra en esia situacidon requiere ayuda, y esto se puede encomtrar ¢n el
principio del factor limitante o estratégico como la asistencia en la seleccion de la mejor
alternativa

EL PRINCIPIO DEL FACTOR LIMITANTE

Un factor limitante es ague! que impide el logro de un objetivo deseado. Si se reconoce

con claridad estos factores, el lider restnngira la busqueda 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 factores que son limitantes o criticos en el logro
de una meta deseada, mas clara y mas precisamente puede seleccionar la alternativa

miis favorable.

El descubrimiento del factor o factores limitantes puede no ser ficil, pues son a menudo
muy obscuros. Para un programa en un momento determinado, cierio factor puede se
critico para la decision, pero en un periodo posterior para una decision semejante, el factor
limitante puede ser algo de poca importancia relativa, en la primera parte de la planeacion

EL PROCESO BASICO DE EVALUACION

Una vez que se han aislado las opciones apropiadas, el paso siguiente en la planeacion es

la evaluacion de las mismas y la seleccion de aquellas que contribuyen a la meta de la
mejor forma. Este es el punto imporante en la toma de decision defimitiva, aunque
también se deben tomar decisiones en la otras etapas de la planeacion: en la seleccién de
objetivos, en lz determinacion de premisas criticas e incluso en la eleccion de alternativas

De la manera en que se enfoca la manera de comparar los planes opcionales para
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
operativus, tiempo y costo de servicios auxiliares Nadie pone en duda la imponancia de
este analisis, pero seria peligroso para ¢l éxito de la empresa que se ignorara en esta
situacion los factores intangibles Ellos son los elementos no medibles, como la calidad de
las relaciones laborales, el nesgo del cambio tecnolégico, o el clima politico nacional

Para evaluar y comparar los factores intangibles en un problema de planeacion y tomar
decisiones sobre ellos, el analista debe primero reconocerlos, y determinar si se les puede

dar una medida cuantitativa razonable

Si no es posible. debe tratar de ver lo que puede hacer con ellos, quiza escalonarios de
acuerdo con su importancia. comparar su probabie influencia en los resultados obtenidos
de la evaluacion de los factores cuantitativos y luego tomar una decision. Esta decision
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 personales sujetos a error, muy pocas decisiones de negocios pueden
cuantificarse en forma tan precisa que sea innecesario el juicio.
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La evaluacion de alternativas puede utilizar las técnicas del analisis marginal, donde los
ingresos increméntales comparan con los costos increméntales. Tal vez la utilidad real del
analisis marginal para la evaluaciéon es resaltar la impontancia de las vanables en una
determinada situacion y quitar importancia en los promedios y constantes.

El analisis marginal mostrara el camino si el objetivo es beneficios optimos, estabilidad o
durabilidad.

Una mejora o vanante de! analisis tradicional es et costo-efectividad, o analisis de costo-
beneficio

Es una técnica que consxste en pesar alternativas cuando la solucion optima no puede
reducirse en forma convs a alguna did. ifi como en el caso del analisis
marginal que es, realmente, una forma tradicional del analisis costo-beneficio.

En su forma mas simple, el costo-efectividad es una tecnica para escoger entre opciones
e identificar la seleccién preferida cuando los objetivos son menos especificos que aquellos
expresados por las cantidades tan claras como ventas, costos o beneficios.

Los rasgos distintivos del costo-efectividad son su concentracion sobre el producto de
un programa o sistema, el peso de la contribucion de cada altermnativa frente a sus
efectividad para obtener los objetivos desecados y la comparacion de costos de cada una de
ellas en términos de su efectividad.

Si bien el costo-efectividad encierra los mismos pasos que cualquier decision de
planeacién, sus principales caracteristicas distintivas son:

1) Los objetivos son productos por lo general o estin orientados hacia resultados finales
y son imprecisos

2) En forma ordinaria las alternativas representan sistemas totales. programas o
estrategias para alcanzar objetivos

3) La medida de efectividad debe ser relevante 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 general, tradicionales y normales pero pueden
incluir costos NoO monetanos y monetanos.

5) Los criterios de decision aunque definidos pero no tan especificos como el costo o

beneficio, pueden incluir el logro de un determinado objetivo al menor costo, u obtenerio
con los recursos disponibles. o proporcionar un intercambio de costo por eficiencia con el

propdosito de lograr el objetivo.
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BASES PARA LA SELECCION DE ALTERNATIVAS

Al seleccionar entre diferentes alternativas, se abren tres caminos frente al lider o el
administrador para la decision: Experiencia, Experimentacion e Investigacion y Analisis.

Experiencia

Confiar en la experiencia pasada probablemente desempedia un papel mas importante en
la toma de decisiones del que realmente merece. El lider experimentado cree por lo
general. muchas veces sin haberlo comprobado que las cosus que ha realizado v los errores
que ha cometido le dan la guia casi infalible hacia el futuro. Es probable que esta actitud
sea mas pronunciada entre mayor sea su experiencia y mas alto haya subido en la
organizacion.

Hasta cierto punto, la actitud de que la experiencia es el mejor maestro se justifica. El
simple hecho de que una persona haya alcanzado su posicion parece justificar sus
decisiones. Mas aun, el proceso de razonamiento de pensar los problemas, tomar
decisiones, y ver que los programas v planes tengan ¢xito o fracasen, cuenta en gran
medida lo que hara un buen juicio. Muchas personas, sin embargo, no se benerician de sus
errores y existen lideres que no parecen lograr nunca el juicio requenido por la empresa
moderna.

Existe el peligro, no obstante, de atenerse a ia expeniencia pasada como guia para la
accidon futura. En primer lugar, es un ser humano poco comun aquel que reconoce las
razones ultimas de sus errores o fracasos En segundo lugar. las lecciones de la experiencia
pueden ser absolutamente inutiles para atrontar nuevos problemas

Las buenas decisiones deben evaluarse frente a eventos futuros, mientras que la

experiencia pertenece ai pasado

Experimentaciéon

Una forma obvia de decidir entre diferentes opciones es probarlas v ver qué sucede Esta
forma de experimentar se usa en la investigacion cientifica. A menudo se argumenta que
debena emplearse con mayor frecuencia en las empresas puesto que la unica forma que
tiene un lider de estar seguro de que su plan es correcto es probando las variables
altemativas para ver cual es la mejor.

Es probabie que la técnica experimental sea la mas 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 alternativas




Ademas, puede existir la duda, después de que se ha realizado una experimento, sobre la
validez de lo probado, puesto que el futuro no puede ser una copia del presente. Esta
técnica, por o tanto, se debe usar después de considerar otras técnicas.

Investigncion y anilisis
La técnica mas usada y por cierto la mas efectiva para seleccionar alternativas, cuando

involucra decisiones mavores, es la investigacion y el analisis. Este enfoque requiere, para
solucionar un problema, que primero se comprenda bien

Encierra por lo tanto la busqueda de relaciones entre las variables mas cnticas y las
restricciones y premisas que afectan la meta perseguida. En un sentido real es el criterio de
papel y lapiz para la toma de decisiones. Tiene muchas ventajas para la ponderacion de los
cursos opcionales de accion

En segundo lugar, la solucion de un problema de planeacion requiere que se le separe en

sus diferentes componentes v que estudien los distintos factores tangibles e intangibles. Es
probable que el estudio y el analisis sean bastante mas baratos que la experimentacion

Por lo general, las horas de tiempo analitico v las resmas de papel cuestan mucho menos
que probar las diferentes opciones en la pracuca.

Una caracteristica importante del criterio de analisis ¢ investigacion. ¢s el desarrollo de
un modclo que simule el problema.

INVESTIGACION DE GPERACIONES ¥ PLANEACION

Uno de los métodos mas completos de analisis ¢ investigacion para la toma de decisiones
es la Investigacion de Operaciones o, con frecuencia se ha llamado, “analisis de
operaciones™ o “‘ciencia de la administracion™

Cuando s¢ apiica a la toma de decisiones. donde se aplicd por primera vez ¢l iermino, la
definicion cs.

La aplicacion del método cientifico al estudio de las alternativas en una situacion

problemiitica. con miras a proporcionar una base cuantitativa para llegar a una
solucion éptima en términos de ias metas buscadas.

La investigacion de operaciones, como un analisis contable o de correlacion, no
proporciona decisiones, sino datos cuantitativos para ayudar al administrador a tomarias.
En la mayor parte de los casos de negocios o de proyectos, los analisis no pueden ser tan

completos o concluyventes que constituyan la decision
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Sin embargo, en un problema de planeacion de produccion o de transporte, las metas
pueden ser tan claras, los datos de insumo tan detinidos y las conclusiones funcionales que
sefialen en forma positiva la solucidn éptima.

Las caracteristicas fundamentales de la investigacién de operaciones en cuanto a su
aplicacion en la toma de decisiones puede resumirse comao sigue

1.- Ei hincapié en los modeios, la representacion légica de una realidad o problema.

Estos pueden, naturalmente, ser simples o complejos

2.- El acento en las metas en un area problematica y desarrollo de las medidas de
efectividad para determinar si una soluciéon 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 importantes para su solucion
4.- El planteo de! modelo con sus variables, restricciones y metas en 1términos

matematicos de tal forma que se pueda percibir con claridad, sujetarse a simplificacion
matematica y utilizar con rapidez para el calculo mediante la sustitucién de simbolos por

cantidades.

5.~ La tentativa de cuantificar variables de un problema hasta donde sea posible, ya que
solo pueden insertar datos cuantificables en un modelo para obtener un resultado
cuantificable.

6.- La tentativa de complementar datos cuantificables con rncwdos matematicos y
estadisticos como las probabilidades en una determinada situaci h do en esta forma
que el problema matematico y de calculo bajo incertidumbre sea ﬁcll de resolver dentro de
un margen de error relativamente insignificante

De todas estas caracteristicas. quiza la herramienta basica y !a principal contribucion de
Ia investigacion de operaciones haya sido la elaboracidén y uso de¢ modelos concepruales

para la toma de decisiones

Los modelos utiles para la pl ion se d 3 de “decision” o modelos de
“‘oprimizacion”, y se disefian para guiar a un analista en la seleccion de un curso optirmo,
entre las alternativas existentes.

La aplicacion de la investigacion de operaciones consiste en la aplicacion de 6 pasos .
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1.- Formulacién del problema.

Como en cualquier problema de planeacion, 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 area problematica, y al que las decisiones se refieren
el bi de una decisién y representa

como a “un sistema”, encierra practi
premisas de planeacion.

El objetivo de la formuiacion del problema, radica en estar seguro de que no se trata de
un concepto general ni de una consecuencia del problema Se debe tener bien definida la
intencion.

El planteamiento del problema representa un 50%% del analisis. Dentro de esta etapa, se
identifica el problema en lo que esta pasando y lo que no pero que podria haber sucedido o
haber sido afectado en cuanto al qué, quién, donde, cuando, cuanto.

2.- Construir un modelo matemitico.

El siguicnte paso es la formulacion del problema como un sisterna de relaciones en un
modelo matematico. Para una meta simple. donde por lo menos algunas variables estan
sujetas a control, la forma general de un modelo de investigacion de operaciones puede

plantearse como sigue:

donde

E = medida de efectividad del sistema
xi = variabies controlables
yi = variables no controlables

El modelo anterior puede clasificarse como un modclo de optimizacién o de simulacion.

3.- Derivar la solucién del modclo.

basi En el pr

Para llegar a una solucion, existen dos procedimientos
analitico, el investigador emplea la deduccion para llegar lo mas cerca posible de una
solucion matematica antes de insertar cantidadés para obtener una solucidén numérica. Esta
puede ser una conclusion extraordinariamente jmportante en la toma de decisiones
complejas. Las variables se pueden reducir o replantearse en términos de variabies

cormunes.
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Ciertas variables pueden aparecer en varios lugares en un modelo y pueden ser
factorizadas o reducidas. El resuliado de este procedimiento analirico es reducir una serie
compleja de relaciones a una forma matematica tan simple como sea posible. Ademas, este
analisis puede describir matematicamente que ciertas variables no tienen importancia para
una solucidn razonable y pueden eliminarse del problema.

El segundo procedimiento es conocido como “numeérico”. En éste el analista solo
“prueba’ varios valores para las variables sujetas a control para observar cuales seran los
resultados y de aqui desarrollar un conjunto de valores que parezcan presentar mejor la

solucion

4.~ Probar ¢l modelo.

A causa de que un modrelo, por su naturaleza, es solo una representacion de la realidad y
es imposible incluir todas las variables, deben probarse generaimente 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 prucbas se pueden adelantar usando
cifras pasadas, o probando el modelo en la practica pare ver como se compara con la
realidad.

5.- Proporcionar controles para el modelo y Ia solucién.

Un modelo que alguna vez fue preciso puede dejar de representar la realidad, o las
variables que se creen estin 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
ta solucion.

Esto se hace de la misma forma en que se emprende cualquier contrel, proveyendo

medios para retroalimentarlo de manera que las desviaciones significativas puedan

detectarse y se hagan los cambios necesarios
6.- Poner en practica la solucion.

El paso final es hacer que el modelo y los insumos operen. Excepto en los programas
mas simples, ello requiere revision y aclaracion de los procedimientos de manera que los
insumos se pueden obtener de una manera ordenada, y esto, a su turno. requiere a menudo

la organizacion de la informacion que utiliza la empresa.

El obstaculo principal que han encontrado los usuarios de la investigacion de
operaciones es que nadie desea emprender el duro trabajo de revisar la naturaleza de la

informacion basica.
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Aunque la construccion de modelos de decision es quizi la herramienta central de la
investigacion de operaciones, es interesante que varias técnicas matematicas y cientificas,
generalmente desarroliadas en el estudio de las ciencias fisicas, se hayan aplicado al
estudio de los problemas de la adminisiracion, lo cual es de gran ayuda también en el
manejo de proyecios de diversa indole, especialmente en los de T L.

Por mencionar solo algunas de estas herramientas tenemos

1) Teoria de las probabilidades

2) Teoria de los juegos

3) Teoria de colas o lineas de espera
4) Programacion lineal

5) Teoria de los servomecanismos.
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EVALUACION DE LA INPORTANCIA DE LA DECISION

Resultan de utilidad algunas normas con respecto a la importancia relativa de las
decisiones, ya que los administradores v lideres de proyectos y empresas deben no solo
tomar decisiones correctas sino tambien tornarlas a medida que sean necesarias, de la
manera mas economica posible y con bastante frecuencia Las decisiones de menor
importancia no requieren ni de investigacion ni de analisis demasiado completos, y pueden
con seguridad delegarse sin poner en peligro la responsabilidad basica de los empresarios
o lideres de proyectos

La importancia de una decision tambi¢n depende de la cuanug de fa responsabilidad, de
modo que lo que puede carecer de importancia para el presidente de una corporacion
puede tener mucha para ¢l jefe de una seccion.

Si una decision compromete a la empresa o el rumbo de un proyecto a un gasto muy
fuerte de fondos 0 2 un programa de personal muy importante, como un programa para
evaluacion y entrenamiento de administracion, si ¢l compromiso puede cumplirse solo
durante un periodo largo. debe araer la atencidon necesama del alto nivel en la
administracion.

Algunos planes pueden cambiarse con facilidad, otros han construido intermnamente la
posibilidad facil de un cambio futuro de direccion; y otros enciestan acciones dificiles para
el cambio. Es claro que las decisiones que comprenden cursos de accidn inflexibles deben
tener prioridad sobre aquellas que son facilmente mutables

Resumen

Independientemente de la tecnica gue se¢ tome para evaluar un problema y tomar
decisiones en un proyvecto o en la direccion de una empresa 0 mas aun en circunstancias
cotidianas, !la toma de decisiones debe centrarse siempre en aspectos tangibles que
resuclvan el problema dado o conduzea al logro de un objetivo

El primer paso dentro del proceso de 1oma de decisiones consiste en hacer visible el
proposito de una decision, es decir, escribiendo en una frase bien clara v breve. cual es el
proposito de la decision.

Ahora es importante definir con exactitud los beneficios que se espera alcanzar con la

decisidon que se va a tomar, para €sio sera necesario analizar los recursos con los que se
cuenta antes de definir los beneficios que se espera alcanzar

Posteriormente se deberan redactar los beneficios. pero siendo siempre congruentes con
los recursos con los que se cuentan
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Se puede decir que el proceso de toma de decision se debe centrar en los siguientes
pasos:

1.- Exposicion de los hech sin ningnin juicio u opinion.

2.- Estudio del impacto y del nivel del problema : ,Qué esta en juego?
3.- Mesa redonda: Posicion de cada uno y propuestas

4 .- Decision, bajo la responsabilidad del lider o mandos directivos

5.~ Informacion de fa decision tomada : ,Qué, Cémo, Cuando?

6.- Seguimiento de la ejecucion de la decision

6.5 EL. EMPLEO DE \IETODOLO GIAS

De acuerdo con Pressman, “la garantia de calidad del software es la guia de los
proccsos de gestion y de las disciplinas de disefio para el espacio tecnologico y la
éndelai ieria de software™. La capacidad de garantizar la calidad es la medida

de la madurecz de ésta disciplina.

Cuando se sigue de forma fructifera esa guia, lo que sc obtiene es madurez en la
ingenieria de software. Existen diferentes metodologias y diferentes formas de aplicarlas,
las metodologias estructuradas cobran gran importancia en la ingenieria de software. Una
metodologia puede ser combinacion de varias y es importante que tenga las siguientes
caractensticas

Estructurada.- Esta caracteristica se debe a dos razones esenciales:

1.- Utiliza diferentes métodos y técnicas estructuradas que son propias de la ingenieria de
software.

2.- Guia paso a paso al grupo que la aplica explicando pnmero, de forma muy general, lo
que debe hacerse, para luego entrar en los detailes a medida que se avanza hasta explicar
las tareas escnciales que el grupo de desarrollo debe llevar a cabo para el desarrollo de un
sistema de informacion,

Completa.- Cubre todas las distintas fases del ciclo de desarrollo de un sistema de
informacion, desde la definicion del proyecto hasta {a implementacion del sistema en la
empresa.
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Particionada.- A fin de manipular mejor la complejidad inherente a un provecto, la
metodologia se divide en fases, cada una de estas fases se divide en pasos, los cuales estan
orientados a algun aspecto del sistema de informacidn, cada paso a su vez se agrupa en un
conjunto de actividades para el grupo de desarrollo. Donde asi se requiera, las actividades
se descomponen en tareas especificas que deben realizarse por un miembro o grupo en un
periodo de tiempo relativamente corto (para proyectos grandes de una y dos semanas).

Las metodologias de ingenieria de software estan crientadas a proyectos medianos y
grandes que ameriten integracion de grupos conformados por tres © mas personas y que
puedan requerir para su desarrollo mas de dos meses.

Si un proyecto es pequefio, el desarrollador debera 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 al igual que cada grupo de desarrollo y el ambiente que lo
rodea. por lo que la revisidon y modificacion de las fases, antes y durante el desarrollo del
sistema debera regirse fundamentalmente por las normas y procedimientos de la
organizacion.

En la fase de pl ion, los respo bles determinaran las actividades, las 1écnicas que
van a ser empleadas y la estructura y contenido que deben tener cada uno de los
docav >s, para establ normas y procedimientos.

CALIDAD

Orientando aun 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 pucde considerarse como un resultado natural de la ingenieria de software.
La calidad de software se puede definir como-

La concordancia entre los requerimientos funcionales y de rendimiento
explicitamente establecidos, los estiindares de desarrollo explicitamente
documentados y las caracteristicas implicitas que se espera de todo software
desarrollado profesionalmente.

Para determinar la calidad del software es necesario medir los factores que la integran
contra alguna referencia. “McCall propuso una clasificacion de los factores de la calidad
del software” los cuales estan indicados en la figura 30
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Pacaidad ge uso
Figura 30. Clasificacion de fatores de calidad de software

- Caracteristicas operacionales
- Capacidad de soportar cambios
- Adaptabilidad de nuevos entormnos

La calidad implica mejora continua y se garantiza no solo por una correcta
administracion del proyecto, es también responsabilidad de Ia gente involucrada en el
proyecto

8i el grupo completo de desarrollo esta consciente de la filosofia de calidad, trataran de
que en sus productos se¢ propicie ésta desde la definicion y especificacion de
requerimientos hasta el mantenimiento.

Mucho tiene que ver el lider de proyecto o gestor de sofiware, ya que s muy probable
que un grupo de desarroilo joven empiece a hablar y actuar 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 cualquier situacion que lideree un grupo tiene una fuerte responsabilidad sobre el
éxito o fracaso de un proyecto El cliente o el usuario es quién mide la calidad del sistema.
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Esta se dejara ver, por lo que los disefiadores conocen como interfaz. Si el sistema tiene
calidad implicita pero su interfaz es mal disefiada, 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 1a informacién

Bohem menciona alguno criterios con los que se mide la calidad de software segun se
indica en la figura 31.

FACTORES CRITERIOS DE MEDICION
PORT ABLDAD "~ INCEPSOENDA DE QSPCSITIVES
oD
UTILI DAD,
ECGENaA
HUMANA,
ACCESIBILIDAD
o
USO GENERAL
Figura 31. Critcrios de mediciéon para Ia calidad de Bohem
PRODUCTIVIDAD

El desarvoilo y mantenimiento de programas no es una tarea facil. La cantidad de
tiempo varia de acuerdo al tamafio 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 cquilibrar el promedio, sin embargo,
los moédulos de un programador pueden exhibir pobre calidad y retrasar su entrega.

Los proyectos pequedios son muy sensibles a la capacidad individual del programador.
Una de las metas de la ingenieria de software consiste en proveer notaciones,

herramientas y técnicas que permitan a los programadores de buena, aunque no de

extraordinaria capacidad de desempefiar su trabajo de manera competente, profesional y
productiva
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La medicion de productividad es importante porque sin una estimacién de la
productividad, es imposible asignar el tiempo de desarrollo de un proyecto, aunque las
mediciones de productividad son imprecisas, el uso de una técnica de conteo consistente,
puede hacer factible las comparaciones de productividad.

Entre los factores que influyen en la productividad estan los factores que se muestran
en la figura 32

Captacién Nomciones Apropiadas
(Se puecen reoresertar s problemas (Se usa un lenguae grafica forman
- ractiies 7}

"

ormubes y
(Se tmawn MetCos eatardar de guie)
Meenta de capacatacio!
€Oma una herramwnts de deserrolo) Enfoques sistemancos

Facilidades y recursos
{Se rerueve 8qUICO ¥ saftware)

Comunicacion
(5@ pone atencion a is ranwmeaon
¥ receprasn O eas. an como 8
Mcracas de Comunicacon)

¥
(Se cuents con DEronel Oe tusn ANveE
WCreco e walemas COmButECIonmies)

Figura 32. Factores que afcctan la productividad

Los factores anteriores deben considerarse al eswablecer las metas del proyecto, asi
como la metodologia a emplear.

EVOLUCION DEL CICLO DE DESARROLLO

El ciclo de vida de un sistema muestra un proceso de nacimiento y muerte, su origen,
general es ado por a parir de las cuales, se cmprende su
desarrollo que va desde la definicion del proyvecto y la puesta en operacion, hasta su
operacion y mantenimiento por un periodo mucho mayor a los demas, durante el cual se
alcanza su maximo rendimiento posible y luego los factores tales como la dinamica de la
empresa, pueden hacer que se renueve, lo que da origen a un nuevo ciclo de vida o que se
deseche, lo cual marca su fin definitivo.
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MADURACION

CRECIMENTO

a de un sistema computacional

Figura 33. Ciclo de vi

Los periodos relevantes del ciclo de vida de un sistema de T1 se pueden agrupar de la

siguiente manera:

- Surgimiento o definicion

- Desarrolio

- Operacion y mantenimiento

- Disposicion (renovacion o muerte)

Estos periodos se dividen en etapas, ¢stas a su vez se dividen en fases, las fases en

actividades y las actividades en tareas

La ingenieria de software esta compuesia de pasos llamados frecuentemente

Paradigmas de la Ingenicna de Software. y se cligen basandose en la nawuraleza Jde la
aplicacion, herramientas a usar y los controles y entregas, estos paradigmas son:

a) El ciclo de desarrollo clasico

b) Construccidn de prototipos

¢) Teécnicas de cuarta generacion

d) Combinaciones de los pasos anteriores
e) Ciclo de desarrollo automatizado (CASE)

Estos paradigmas tienen las caracteristicas de ser sccuenciales e interactivos, es decir,
se puede regresar a un paso pero a partir de ahi continua nuevamente el proceso

secuencial.
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A. CICLO DE DESARROLLO CLASICO

A. Bl ciclo de desarrolio clisico

Otsase
Validacion
Cousnicacitn
Provane

Figura 34. Estrucrura de Bohem

Aprobacidn

La descripcion de las etapas es la siguiente:
I, Etapa de Ingenieria de Sistemnas

A raiz def surgimiento de nuevas necesidades y requerimientos, la organizacion designa
a un lider de proyecto cuya primer mision es definir el proyecto, esto es, justificar el
desarrollo de un nuevo sistema de informacion, establecer su factibilidad y de ser factible,
planificarlo.

El resultado se resume en los informes preliminar y de factibilidad y en el plan del
proyecto, el cual coordinara todas ias fases del provecto.

I1. Etapa de Definicion o de Analisis

Es el estudio que permite tomar una accion posternor, su proposito es decidir qué
accion tomar y describir esa accidn completamente, es decir, determinar en términos
generaies, qué necesidades motivan el desarrollo de un nuevo sistema de informacion, qué
informacion ha de ser procesada, qué funcidn y rendimiento se desea, qué criterios de
validacion 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 informacion.



En esta fase el gerente o director del sistema organiza un grupo de desarroilo, iniciando
un analisis del contexto en el cual se va a ubicar el sistema actual (MODELO DEL
SISTEMA ACTUAL).

Para ello se recaba toda la documentacién relacionada, se analiza el ambiente, la
estructura y los procesos del sistema ampliado. Se determina junto con los usuarnos, los
requerimientos que debe satisfacer el nuevo sistema de informacion.

Asi mismo se establecen las funciones, restricciones vy atributos de calidad det sistema,
los cuales se ensamblan en la Especificacion Funcional y se resumen en un informe del
nuevo sistema. La detinicion de los requenmientos es la representacion de Modelos del
nuevo Sisterna.

II1. Etapa de Disefio

Esta etapa determina el como. Se refiere a como se disefian detalladamente las
estructuras de datos y como son los flujos de datos.. como se van a implementar las
funciones procedurales y como integrar el producto, de tal forma que no se deje ningun
punto a la imaginacion del programador. La etapa termina con la especificacion del
disefio. Un buen disefio es la clave de la Ingenieria de Software.

Lo anterior conduce a tomar en cuenta las siguientes premisas:

a) Un sistema bien disefado es facil de implementar y mantener.
b) Un sistema bien disefiado es predecible y comprensibie (administrable y confiable)

Tradicionalmente esta etapa se conforma del disefio preliminar y ¢l disefio detallado.

- DISENO PRELDMINAR.- Considera al disefio de base de datos y al disefio
arquitectonico dentro de esta fase. Comunmente, tambicén se contempla que el disefio de la
base de datos se genera despudés del discfio arquitecténico, sin embargo, las metodologias
orientadas a las estructuras de datos de Jackson y Warnier-Orr definen el disefio de datos
como la base del diseilo

La descripcion de las fases es:

- Disefio de Datos.- Esta fase comprende la identificacion de las estructuras
de datos que se refiere a las representaciones logicas entre elementos de datos, dicta la

or ion. ctodos de y asociatividad.

- Disefio Arquitectonico.- En esta fase se definen las estructuras de
programacion y se or i jerarqui e, tambieén se d las relaciones de control
entre modulos
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DISENO DETALLADO O PROCEDURAL.- Esta fase se relaciona con la adaptacion
del lenguaje existente, integra el producxo final. El disefio procedural debe especificar los
detalles algoritmicos de las pr di sin biguedad

IV. Etapa de Codificacion

Las representaciones del software se traducen a un lenguaje artificial que pueda ser
comprendido por la maquina, el sistema sc construye de acuerdo a las especificaciones det
disefio y se aplican las pruebas de unidad

Su objero es producir programas correctos y eficientes.
V. Etapa de Prueba e Implementacion.

Se prueba el sistiema en base a las especificaciones de Prueba. A parte de las pruebas
unitarias de la etapa de codificacion existen pruebas del sistema que involucran la
integracion y la aceptacion del sistema

Una vez completadas las prucbas se implanta el sistema de informacion mediante el
adiestramiento o capacitacion a los usuarios y la conversion del sistema existente
recientermnente construido

No hay que olvidar que un sistema en esta etapa nunca debe considerarse como
liberado hasta no haber realizado las pruebas piloto correspondientes.

Dichas pruebas son independientes de las antes citadas, las pruebas piloto se deben
realizar in situ (en el lugar), con una operaciéon normal y con mtormacuon veridica, al
mismo tiempo que se deben seguir realizando las oper en el anterior
{manual o automatico) a fin de que se puedan empatar los resultados para garantizar la
correcta funcionalidad del sistema nuevo

En cstas pruebas por lo regular se pueden detectar los errores mas insolitos que por lo
general no son solo de! sisterna sino de la operacion de los usuarios y que
desgraciadamente no siempre son tan obvios a los disehadores ni analistas, asi como mal
funcionamiento del sistema por razones completamente fortuitas a su operaciéon normal.

Es recomendable, dependiendo del tamano del sistema, objetivos y areas de la
organizacion que lo van a emplear, llevar a cabo un piloto en un lugar en particular

durante un ti considerable, recor dando como mini 3 meses

En este tiempo las labores seran duphcadas por ei personal usuario, ya que dcberan
estar ali ando los dos v do a su vez gque no exista ningun emror ni en el
sistema viejo ni en el nuevo
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La actividad es desgastante, pero completamente justificable porque es mucho mayor el
beneficio de estas aczividades que el no hacerlas.

Los buenos pro)eslonales de la informatica deber luchar por este tipo de prucbas ante

Iquier d ion por parte de los directivos de la empresa, sea quien sea, ya

que con hechos se puede demostrar la importancia de este tipo de actividades que redunda
en beneficios operativos y reduccion de gastos inherentes al error de no llevar a cabo dicha

actividad.
el lider del proyecto o Jdirector de sistemas debe demostrar ante 1odo

Para lograro. 3
CARACTER y DETERMINACION en sus propuestas, sugerencias y modo de trabajar.

V1. Etapa de Mantenimiento.

La definicion y mantenimiento de software consideran a la etapa de mantenimiento, en
el sentido de disminuir sus costos que llegan a representar hasta un 80% del costo total det
proyecto. La ctapa de mantenimiento replica las fases de las etapas de definicion y
desarroilo, en el contexto de software existente.

El mantenimiento implica

- Mgcjoras

- Adaptacion

- Ajustes

- Correcciones

La clasificacion del mantenimiento de sisternas puede citarse en dos sentidos, uno es el
mantenimiento preventivo el cual esta destinado a prever cualquier tipo de mal
funcionamiento del sistema (por cjemplo, reindexacion de tablas, acrualizacion del
software de base, depuracion de tablas, optimizacion de cédigo. etc.) el segundo tipo de
mantenimiento es el llamado correctivo y tiene como finalidad la modificacion de un mal
funcionamiento del sistema ya existente (pérdida de indices, llenado de tablas, etc)

B. CICLOS DE DESARROLLO UTILIZANDO TECNOLOGIAS DE SOFTWARE
(CONSTRUCCION DE PROTOTIPOS)

La construccion de prototipos se pucde emplear utilizando tecnologias de tercera y
cuartz generacion. La elaboracion se puede llevar a cabo cuando:

1.- Los detalles de entrada, procesamiento o salida estan definidos pero no se

identifican completamente.
Porque el desarrollador no esté seguro de la eficiencia o forma que va a tomar lugar

la interaccion hombre maquina.
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El modelo de prototipo pucde ser en papel o ejecutabie en una computadora, puede
servir para un o de requer rormales que pueden ser xmducldos
en la producciéon de programas di i y dos de Ing ia de
Programacion.

e

Los pasos para construir un prototipo se esquematizan en la figura 35.

Figura 35. Construccién de prototipas

L.a descripcion de dichos pasos es la siguiente:
Se definen los objetivos generales para el software,

1.- R H ion de requeri
se identifican todos los requerimientos que estan definidos, y se perfilan ireas donde sera

necesaria mayor definicion.
2.- Disciio rdpido. Se determinan las represcntaciones de cntrada y salida que
conduzcan a la construccion de un prototipo.

3.- Construcciéon de prototipo.~ Se refiere a traducir el disefio en codigo ejecutable,
generalmente se hace en forma automatica en la computadora.

4.- Evaluar y refinar requerimientos. - Se evalua por cliente-usuario.

5.- Modelo construido.- Puede servir en el desarrollo del sistema afinandolo, pero se
debe construir el software real enfocindose en calidad y mantenimiento

Un prototipo ejecutable puede ser problematico por las siguientes razones
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1.- El cliente puede pensar que es una version del software, ignorando el significado de
realizar un prototipo, y es probable que ¢l gestor lo entregue bajo este principio por las
prisas de entrega sin aclarar nada.

2.- El desarrollador compromete la entrega de un “sistema rapido”. Es obvio que éste
sera ineficiente, porque la implementacién 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, represcntando lo que seria el producto de

software.

El secreto de reaiizar un prototipo cjecutable es estabiecer un acuerdo entre el cliente,
gestor y técnico, de que el prototipo se construye solo como un mecanismo de definicion
de requerimientos, y que debe sustituirse por un software real. Sc considera que el
prototipo ha reemplazado al analisis funcional

C. TECNICAS DE CUARTA GENERACION

Utilizada con tecnologias de cuarta generacion. Abarcan herramientas de software que
facilitan el especificar algunas caracteristicas a alto nivel y se genera el cadigo fuente a
partir de ellas, sc basan en lenguajes no procedurales para consulta de base de datos,
generacion de informes, manejadores de datos, interaccion y definicion de pantallas y
reportes, generacion de codigo, algunas incluyen: capacidades graficas de alto nivel y
capacidad de hojas de calculo.

Los pasos de este prototipo se esquematizan en la figura 36 y sc refieren a los
siguiente: .

1.- RECOLECCION DE REQUERIMIENTOS. Aun se hace necesania la intervencion

de un analista y del desarrollador que pueden ser la misma persona, para proporcionar la
informacion en la forma en que va a ser consumida por la técnica.

resaucie

Figura 36. T i dc cuarta gencracié
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2.- ESTRATEGIA DE DISENO. Aunque se facilita el establecimiento de los
requerimi a la implementacion que involucre los principios de un buen disefo
(calidad y mantenimiento), sin €I, se caera en los mismos problemas que puede tener un
desarrolio con los metodos convencionales.

3.- IMPLEMENTACION. Los resultados deseados se establecen de manera sencilla y
generando codigo automatico.

4.- PRODUCTO Se debe realizar una prucba completa, desarroliar una documentacion
formal y realizar todas las actividades de transaccion requeridas en el ciclo convencional.

D. COMBINACION DE PASOS ANTERIORES

L.os paradigmas anteriores deben combinarse si se cuenta con los recursos para poder
hacerio, empleando las ventajas que proporciona cada uno, son complementarios.

Construccion de Prototipos

(=)~
S

Producta

Figura 37. Combinacion de paradigmas

Si los requerimientos estan bien comprendidos se puede aplicar un ciclo de vida clasico.
si se requicre una fuerte interaccion hombre-maquina, o algoritmos no probados, se puede
aplicar un prototipo utilizando tecnologia de cuarta generacidn si se cuenta con cllas, y
después continuar con el ciclo de vida clasico a partir del diseiio.

E. CICLO DE DESARROLLO AUTOMATIZADO (CASE)
La tecnologia mas avanzada de software es el CASE (Computer Aided Software

Engincering) y se refiere a la automatizacion del desarrollo del software. Involucra
tecnologia de tercera y de cuarta generacion para recibir tecnologia de quinta generacion.
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Los pasos de estos paradigmas se presentan en la figura 38:

Figura 38. Ciclo de vida automatizado

1) PROTOTIPO. La tecnologia bia el alisis tradicional! por la construccion
rapida de un prototipo para definir los requerimientos del usuario, soporta la generacion
de pantallas y reportes, asi como lenguajes de especificacion de requerimientos

2) ESPECIFICACION DEL DISENO Facilita el disefio por el uso de merodologias
estructuradas comunes, representando estructuras de datos, entidades de datos y funciones
procedurales.

3) CHEQUEO DEL DISENO. EI chequeo de la especificacion del disefio es
automitico y se utiliza para mantener consistencia con las especificaciones de
requerimientos.

4) GENERACION DE CODIGO. Representa det 80%% al 100% de las especificaciones
de diseilo, eliminando ervores de hacer mal uso del lenguaje de programacién utilizado

5) PRUEBAS DEL SISTEMA La tecnologia reduce el esfuerzo para probar 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 técnica para realizar una porcion significante del ciclo
de vida del software.

Metodologia en términos de Ingenieria de Software es una coleccion de meétodos
basados en una filosofia comun para el ciclo de vida de desarrollo de sistemas
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El ciclo de vida clasico ha ido evolucionando con metodologias formales que varia de
acuerdo a la técnica empleada de la signiente manera

a) TRADICIONAL - El cual ya se ha mencionado.
b) HIPO.- Hierarchycal Input Process Qutput, es una metodologia basada en la

secuencia de entrada, proceso y salida empleando funciones desde el nivel mas general
hasta cl nivel de programaciéon.

€) ANALISIS DE DECISIONES - Utikizan condiciones y acciones para tomar reglas
de decision, en las cuales se emplean tablas v arboles de decision basicamente

d) TOP-DOWN - Se refiere a la descomposicion 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 combinacion de
varios problemas simples con solucion.

e) ESTRUCTURADA. - “Es el proceso de decidir qué componentes se interconectan
de forma que solucionen algun problema bien especificado™ Basicamente en la ctapa
moderna de analisis de sistemas, la reduccion de planteamientos gencerales muy extensos a
problemas de menor tamaio, logran modelar dicho sistema de una mancra mas simple
involucrando sin redundancias a aquellos elementos que participan en la funcionalidad del
proceso, determinando asi las entidades y sus relaciones

Mec Clure asegura que los mdétodos y metodologias de desarrollo mas empleados cada
vez mas en el mundo desarrollado son las estructuradas como lo son

- Disefio estructurado de Yourdon 29.1%
- Analisis estructurado de Gane-Sarson 13.8%
- Analisis estructurado de De Marco 12.3%%
- Disefio estructurado de Orv 7.2%
- Diseflo estructurado de Jackson 2.4%%
- Otras Metodologias 34.9%

Las metodologias estructuradas ademas de tener sus propios conceptos se basan en
conceptos de otras mctodologias, una descripcion breve de estas metodologias es la
siguiente:

ANALISIS ESTRUCTURADO.
Las metodologias de Gane-Sarson y de De Marco son parecidas en su proceso. El
analisis estructurado es una metodologia de analisis que establece como meta que el

documento de especificaciones sea mantenible, grafico, légico. particionado, entendible,
un producto natural de trabajo
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Los elementos que emplea se esquematizan en la figura 39 y se describen a

continuacion:

- Diagramas de flujo de datos (D.F D.).- Permiten representar un sistema en forma
particionada y jerarquica, es la herramienta central del analisis estructurado. Esta
simboloyia ha tenido 1a mayor aceptacion en las metodologias estructuradas.

- Diccionario de datos. (D.D.).- Es la herramienta para declarar las interfaces entre los
elementos del D.F.D.

- Mim-especiticaciones (ME).- Son las herramientas que describen la logica de un
proceso o politica de la empresa. Una mini-especificacidon se compone por:

- Espaiiol estructurado.
- Arboles de decision.
- Tablas de decision.

Debe quedar claro que el analisis estructurado nio es:

Anslisis de costo-beneficio, de factibilidad, administracion de proyectos, seleccién
de equipo ni razonamiento conceptual.

El anilisis estructurado es un método del anilisis de sistemas.

©o. MINIESPECIFICACIONESD.O.

f e ———
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4o mismc e namante do dovos
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Figura 39. Elcmentos de diagramas de flujo de datos y herramicntas de andlisis estructurado
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DISENO ESTRUCTURADO DE YOURDON.

Es una metodologia de disefio que involucra la documentacion y medicion del disefio.

Esxa soportada por estrategias de disefio (analisis de transformacion y transaccion), y

de doct ion, su meta es producir un flujo de estructura que muestre los
componentes procedurales y de programa, su jerarquia y {a conexion de los datos.

Segun Yourdon, se define como

Determinar qué médulos y de qué manera interconectados, solucionarian de Ia
mejor manera un problema bien definido.

Sus herramientas son las mostradas en la figura 40 y se definen como:

- Pseudocddigo.- Es la descripcion de procesos en el lenguaje de programaciéon
informal, muy flexible y no ejecutable en ningan ordenador

- Graficas estructuradas o carta estructurada.- Ilustra como se selecciond un sistema en
cajas negras o modulos, sus jerarquias y cémo se comunican. El usc de las graficas
estructuradas tienen las ventajas tales como. seleccionables, ayudas a ja implementacién,
sirven de documentaciéon y ayuda al mantenimiento, se derivan del D.F.D.

Las técnicas convencionales de disefio, contemplan dos etapas:
- Diseflo preliminar (m\ el sistermna)
- Disefio al detalle (nivel programa).

Figura 40. Herramientas de diseiio estructurado de Yourdon
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El disefio estructurado de Yourdon consolida ambas etapas en una sola. El Disefio
estructurado, no es programacion estructurada, una herramienta para especificacién de
una

problemas, programacion modular, disefio TOP-DOWN, disedlo automatizado,
metedologia infalible.

DISENO ESTRUCTURADO ORIENTADO A LAS ESTRUCTURAS DE
DATOS DE JACKSON

La metodologia de disefio de Jackson esta basada en el analisis de estructuras de datos
y estaticas a diferencia de la de Yourdon, que estd basada en el analisis de flujo de datos

Es una técnica para manejar datos, su enfoque y meta es derivar estructuras de
programas a parur de las estructuras de daros.

No se usa ni se recomienda para programas grandes y complejos. La metodologia de
Jackson utiliza tres herramientas estructuradas mostraaas en la figura $1.
DlAGRAMAZ 0K ESTRUCTURA OE aARwaL
eeenemnia
lu-:.:u.;] [ eazoe ] eayoa
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' reoomama Terns
e

Figura 41. Herramicntas de Michel Jackson

- Diagramas de estructura de arbol.- Represemacion jerirquica de programas y
estructuras de datos. Muestran el tratamiento de los datos y el control que se cjerce en los

maodulos.
- Miniespecificaciones.

- Diagramas de red del sistema.- Flujo entre programas
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DISENO DE SISTEMAS ESTRUCTURADO DE DATOS WARNIER-ORR

Esta metodologia fue llamada a finales de los 50°s, Construccion L.ogica de Programas
(LCP Logical Construction of Programs), se basa en la esuructura de datos del problema a
ser programado. En los 70’s Ken-Orr la madifico Bamandola Disefio de Programacion
Estructurada (SPD Structured Program Design), que estaba dentro del DSSD (Data
Structured System Development Metodology). esta técnica se basa en la teoria de
conjuntos y tiene un enfoque orientado a las salidas del sistemna. es decir, deriva la
estructura del programa v de los datos de entrada a partir de las salidas, mientras que la de
Jackson combina todas las entradas y salidas a una estructura del programa.

En este enfoque, el diseno logico precede al fisico, su meta es definir un modelo fisico a
partir de las entradas que éstas a su vez, son la definicion de las salidas del sistema. La
herramienta central de disefio es:

Diagramas de Wamier-Orr - Empleados para demostrar la estructura jerarquica y el
flujo de actividades, procedimientos o datos de flujo, utilizando llaves como
representacion (figura 42).

Dentro de este grupo de diagramas cntran: diagramas de entidad, utilizados para definir
las entidades y transacciones entre ellas y diagramas de linea ensamblada, utilizadas para
definir el proceso funcional.
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Figura 42. Herramientas de Warnier - Orr
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INGENIERIA DE INFORMACION DE MARTIN

Se basa en el enfoque TOP-DOWN, para construir sistemas de Informacién. La
metodoiogia de Martin. busca identificar en todos los sistemas de una empresa, como se
usa y comparte la informacion, y de ahi derivar la estructura de programa enfocandose en
la infraestructura de informacion comun, cormo en la metodologia de Wamier-Orr, el
disefio légico precede al fisico.

Su meta es desarrollar sistemas administrativos y su interaccion con los datos de
control. Las herramientas utilizadas para esta metodologia son

- Diagramas de estructura de datos.- Muestran tipos de entidades , sus atributos y sus
relaciones.

- Diagramas de entidad relacion - Muestran los tipos de entidades y sus relaciones.

- Diagramas de flujo dec datos/diagramas .de dependencia.- Muestran el flujo entre
procesos.

-~ Descomposicion de diagramas estructurados de arboles jerarquicos.- Representan la
estructura arquitectonica jerarquica de funciones. procesos, procedimientos y programas.

- Diagramas de accion.- Muestran la logica detallada de un programa.
-~ Layours de pantallas y reportes.- Muestran el disefio de interface del usuario.

La metodologia de James Martin divide el desarvollo en 4 pasos como se indica en la
figura 43.

METOOOLOGA (M AAMES MA RTIN

Figura 43. Metodologia de James Martin
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Todas las metodologias expuestas anterionmente representan estrategias de solucion
para el desarrollo de sistemnas.

A continuacion se describe una metodologia a nivel de fases basada en enfoques
estructurados de Ingenieria de Software y en la practica.

FASE 1. INGENIERIA DE SOFTWARE.- Es la fase en que se definira el sistema;
algunas veces sc entra en confusién porque el término es muy usado para las actividades
de analisis de requerimientos Jdel software, pero la Ingeniena de Software define ¢l papel
que juegan todos los elementos del sistema, no sélo del software. Su objetivo es adquirir
una idea conceptual a nivel macro del proyecto, asi como su objetivo y alcance

Estas tareas se complementan realizando en esta fase y a partir de los elementos
recabados como parte de la idea conceptual preliminar det sistema, el ESTUDIO DE
FACTIBILIDAD o de OPORTUNIDAD, el cual antes de entrar siquiera a adquirir el
compromiso de la automatizacién, permitira identificar si ¢l proyecto es real y factible ya
que de no ser asi, es en esec momento gque se debe terminar cualquier intento para su
realizacion o bien, modificar su planteamiento y volver a analizar,

FASE 2. PLANEACION esta constituida por la investigacion y por la estimacion. Esta
fase es considerada como tal en la metodologia de James Martin para ingenieria de
informacion. La planificacion del proyecto de software es el primer paso en el proceso de
Ingenieria de Software. Esta fase determina qué ciclo de vida se utilizara, la estructura
organizacional del proyecto. la programacion preliminar de costos, recursos, personal,
herramientas y técnicas que se emplearan asi como los estandares que se seguiran.

Como se ha descrito a través del presente trabajo, la planeacion es la tarea mas
importante en la conduccion del proyecto ya que, es aqui donde se estiman los tiempos y
movimientos, cargas, recursos, plazos, contingencias y acciones correctivas, etc,

FASE 3. ANALISIS ESTRUCTURADO o llamado tambi DEFINICION DE
REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA, establece un sistema racional para hacer analisis
de sistemas de informacion de calidad.

Esta actividad cstablece la comunicacion necesaria para asegurar el reconocimiento del
problema. Se determina, junto con el usuario, los requerimientos que deben satisfacer el
nuevo sistema (funciones y restricciones). El produco de esta fase es la especificacion que
describe el de pr riento, las funciones, manejo de excepciones, prioridades
de instrumentacion, cambios probables y modificaciones factibles, asi como los criterios de
aceptacion del producto.

FASE 4. DISENO ESTRUCTURADO consolida las fases del disefio tradicional en
una sola, su objetivo es proporcionar la carta estructurada y la definicion de todos los
modulos a un nivel de detalle 1al que no hava ambiguedad para su codificacion
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FASE 5. INPLEMENTACION las representaciones del software se traducen a un
lenguaje artificial que pueda ser comprendido por 1a maquina, ¢l sistema se construye de
acuerdo a las especificaciones del disefio (un buen disefio llega hasta el nivel de detalle del
pseudocodigo) y se aplican las pruebas de unidad. Su objetivo es producir programas
correctos y eficientes. -

FASE 6. GENERACION DE LA EVALUACION. Para que un sistema de software
esteé bajo control no debe faltar esta acuvidad.

Dicha acuvidad detine como se establecera la meta de calidad de software. sus
fundamentos se encuentran en i0s factores de cahdad y productividad, los cnternos de
evaluacion se generaran a partir de los estandares de desarrollo de sistemas y ademas de
considerar los requerimientos explicitos del producto debera considerar tambi¢n los
implicitos (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 ¢! mecanismo para asegurar la calidad de un producto de software, es un
fase que no puede dejar de considerarse en ¢ste modelo ya que es una meta de la
Ingenieria de Software.

Es el proceso de demostrar que un sistema de software conforma los requisitos de
Ia evaluacion y procesa correctamente todas las posibles entradas. Su meta es
eliminar condiciones inesperadas y fallas. -

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 implementacion  pero
estructuralmente esta fase no es subsecuente de ella.

FASE 9 INSTALACION. La instalacion de un sistema implica: adiestramicnto de los
usuarios, conversion del sistema existente al desarrollado (puesta en operacion y la
entonacion inicial del sistema de informacion). Finalmente se entrega el sistema y su
manual al usuario asi como al grupo de mantenimiento y operacion (que puede ser el
mismo o no), el documento integral y final del sistema.

FASE 10. MANTENIMIENTO. 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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CAPITULO 7
CASO PRACTICO

En este capitulo se ejemplificara lo expuesto a lo largo de los capitulos anteriores del
presente trabajo de tesis, tomando como prolotipo un proyecto elaborado en
TELEFONOS DE MEXICO, S A. DE C.V,, el cual aunque no es demasiado extenso,
cubre perfectamente los pasos de la Plancacion y Administracion de Proyectos de
Tecnologia Informatica.

En el capitulo 2, se discuto sobre vi ongen de 1os proyectas y como nacen, en este caso
se daran algunos antecedentes para comprender ¢l objetivo que se fincd para el logro dei
proyecto

ANTECEDENTES

En una de las areas operativas de TELEFONOS DE MEXICO, SA. DECV scllevaa
cabo la recepcion de las quejas de los Clientes derivadas de algun problema en el servicio
telefonico. A esta area se le conoce como "CENTRO DE RECEPCION DE QUEJAS 05"
ubicado en el edificio del CENTRO TELEFONICO DE SAN JUAN((CTSI).

En otras palabras, todas las llamadas que se hacen al "05" de TELMEX se¢ reciben en la
entidad citada y son procesadas por las "Operadoras de 05" dependiendo del tipo de falla
que reporte ¢l cliente

Para esta funcion, el "05” fue dotado de un sisterna especial de recepcidn, enrutamiento y
liquidacion de las quecjas conocido como CALRS (Centralized Automated Loop Report
System), o bien "Sisterna Centralizado de Reportes de Loop Automaitico™.

Mediante cste sistema, la operadora puede tener en pamtalla a partir del namero
tefetonico que reporta el cliente, datos sumamente imponantes como son Nombre,
Dircecion, Colonia, C P, Central de Pertenencia, Clase de servicio del cliente, Pertil del
cliente. Distrito, Principal, Secundario, Strip, etc

Datos mediante los cuales la operadora dara tramite y direccion a la queja después de un
dialogo con el cliente en el que especifica ia falla y se cataloga de acuerdo a las claves de
recepcion que existen para este fin. En el momento del dialogo con el cliente, la operadora
esta capacitada para enviar desde su posicion (terminal) una prueba remota recorriendo la
red, pasando por la central a la cual esta conectado el cliente para determinar el posible
origen de ia falla.

El sistema sugiere la ruta de atencion que se ie puede dar a la queja para que se despache
la misma y sea atendida por el area especializada de TELMEX
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El Sistema cuenta con una serie de reportes de caracter técnico que emplean los Centros
de Trabajo y las Centrales para llevar una estadistica general de los trabajos que por
concepto de quejas se van realizando dianiamente y algunos otros de caracter operativo
que soportan la actividad en las areas

Cabe hacer ion que la apli es propietaria y cerrada, es decir, no se cuenta con
la facilidad de acceder a los programas fuentes de la aplicacion y se esta impedido para
cualquier modificacion Je manera directa

Por otra parte, el sistema arroja dos tipos dé archivos denominados FINALIZADOS Y
PENDIENTES los cuales cuentan con informacton de aqueilos wabajos terminados y ios
que quedaron pendientes en la jornada

Esta informacion es la unica que de alguna manera se puede manipulzr y explotar
dependiendo de los requerimientos de los usuarios.

La aplicacion cuenta con una herramienta denominada BHAC (Biblioteca de Historia y
Analisis) dentro de la cual y con una programacion propia, se pueden llegar a generar
algunos reportes especiales no contemplados en la arquitectura de la aplicacion.

DETECCION DE REQUERIMIENTOS
Las areas operativas de TELMEX que atienden las quejas de los clientes manifestaron

algunas necesidades y problemas para la obtencion de informacion estadistica mucho mas
detallada para efectos de analisis, presentacion de resvltados 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 bastantes procesos
previos que decben ejecutarse antes de correr alguno en particular

2.- Se debe generar informacion de manera descentralizada y de acuerdo a la
organizacion de TELMEX, es decir, por Centro Operativo, Central y Division Operativa.

3.- El desempeiio del equipo se ve afectado en la gjecucion de reportes lo cual se refleja
en respuestas lentas del sistema en las posiciones de operadoras {mas de | minuto).

4.- Se tienen expectativas de agregar a las funciones det CALRS, algunos reportes que se
venian manejando en otro sistema denominado SIDMADI
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E! area de Sistemas de TELMEX responsable de atender éstos y otros reclamos se did a
la tarea de llevar a cabo un ESTUDIO DE OPORTUNIDAD (conocido también como
ESTUDIO DE VIABILIDAD o FACTIBILIDAD) dentro del cual se estudid en una
primera etapa la problematica, soluciones, riesgos, etc. ligados a la resolucion del
problema al que se enfrentaban las areas operativas

Este estudio se {levo a cabo con el empleo de la metodologia de desarrollo de sisternas
empleada en TELMEX denominada SDM/S (Structured Development Metadology
System), la cual retoma las principales ideas y recomendaciones de metodologias tales
como JOURDON, WARNIER, HIPO, JAMES MARTIN, etc, v es una de las primeras
tareas que se llevan a cabo como parte del ANALISIS.

A continuacién se presenta el Estudio de Oportunidad, iniciando con una breve
introduccion de su objetivo y finalidad.

ESTUDIO DE OPORTUNIDAD (FACTIBILIDAD)

La finalidad principal del Estudio de Oportunidad (EO) es la de proporcionar ta
informacion necesaria para permitir a los niveles jerarquicos 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 establecidas para su inicio, planeacion, administracion,
control y seguimiento

Este documento esta dirigido principalmente al Comité de Orientacién, el cual
plantea una serie de consideraciones y lineamientos que deben tomarse en cuenta para
decidir el plan de accidon a seguir por los integrantes del equipo de proyecto,
estableciendo los compromisos tanto por parte del area usuaria como de Sistemas.

Se encontrara también, la conclusion 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 presenie documento, debera
firmarse por las partes involucradas (usuarios y Sistemas), ya que é€ste seri ¢l documento
oficial con el que se deé inicio al proyecto y cualquier modificaciéon a los requerimientos
presentados en la etapa de Definicion de Requerimientos del Sistema o incluso en esta
misma, deberan ser vatidados y aprobados por et Comité de Orientaciéon

Para el caso especifico del proyecto "Sistema de Reportes de Explotacion del
Sistema CALRS (SIRECALRS)", el presente documento pretende dar algunas soluciones
a la problematica referente a la obtencidn expedita de reportes y cestadisticas necesarias
para los Centros de Trabajo (C T.) de TELMEX , asi como para las areas de atencién de
quejas (05). )



Estas soluciones estan presentadas a manera de alternativas considerando las
diferentes posibilidades para su iogro, asimusmo se da una explicacion breve del contexto,
situacion actual, problematica, necesidades y riesgos del sistema actual y del propuesto.

En resumen, este documento puede ser considerado como un estudio de
factibilidad del proyecto con las bases que marca para su desarrollo la Metodologia
adoptada por Sistemas TELMEX

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Tomando en cuenta los argumentos presentados en la seccion de SOLUCIONES
POTENCIALES, la mejor recomendacion que por parte del equipo de trabajo se puede
plantear es la ALTERNATIVA 2.- EMPLEO DE HERRAMIENTAS DE 4.
GENERACION Y B.D. ya que se toma como principales argumentos el que
primeramente, la relacion costo/beneficio no es de un indice muy grande sobre todo
comparada con los costos que previsiblemente se le cobrarian a TELMEX por concepto
de la realizacidn de los reportes

Por otra parte, al emplear esta alternativa, en gran medida se disuelve la
dependencia de procesos con ¢l equipo [BM MAINFRAME de TELMEX, ya que al
contar con el equipo dedicado. infraestructura de comunicaciones y lo que es mas
importante un desarrollo a la medida de los requerimientos de los usuarios de CALRS, se
toma un controi total de la explotacion de la informacion

Esta explotacion no interfiere con la buena operacion que hasta la fecha ha tenido
et CALRS, por el contrario, si se logra que se 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 aplicacion cubriendo satisfactoriamente las expectativas de
los usuarios y cuidando sobre todo el buen desemperio de la aplicacion.

Reforzando aun mas el elemento financiero, se puede hacer uso de los valores de
recuperacion, es decir, si se pude hacer uso de los equipos que se estén liberando por
consecuencia de la cancelacion de provectqs. esto no implicaria mayor inversion o
erogaciéon del presupucsto sino, la reasignacion de dichos equipos que puede ser que ya
tengan el software de desarroilo

Las licencias de TCP y de PC/TCP se solicitan al drea de Sistemas correspandiente
y solo en caso de que no se tenga ¢l software de desarrollo se tendria que comprar de

acuerdo con los convenios corporativos que ya existen entre TELMEX e INFORMIX,
c.o
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Lo anterior, aunque es lo mas recomendable, no demerita el uso de la
ALTERNATIVA 1 ya que es viable y factible y la decision sera lo que finalmente oriente
1as actividades del grupo de trabajo de Sistemas.

Para respaldar la factibilidad de la generacion de los reportes necesarios
(Estadisticos y Adicionales) explotando la informacion del CALRS, el area de sistemas se
dio a la tarea de iniciar una primera fase de desarrollo empleando la ALTERNATIVA | en
espera que las personas idoneas (comité de orientacion) tomaran la decisién mas prudente.

Recomendaciones

CORTO PLAZO

A corto plazo y hasta que se tome una decisién, el equipo de trabajo se avocara al
desarrollo de los reportes con las herramientas actuales y en la medida de la brevedad de la
resolucion se puede empezar a desarrollar el SISTEMA DE REPORTES en un lapso
relativamente corto con entrega de productos parciales de acuerdo a un plan.

MEDIANO PLAZO

Tomando en cuenta la resolucién a favor de la ALTERNATIVA 2 se romperia la
dependencia con areas y sistemas ajenos al proyecto CALRS y contando con el personal
de desarrollo adecuado, se puede lograr una explotacion mas amplia de la informacion y
en un tiempo breve (hay que tomar en cuenta las limitantes que serian, trabajar con los
archivos de TR o tener acceso a una copia de la Base de Datos principal).

Esto es factible también con la ALTERNATIVA 1 pero con las restricciones
inherentes.

LARGO PLAZO

Crear una infraestructura de explotacion de informaciéon guardando la integridad,
oportunidad y veracidad de esta, satisfaciendo las fortuitas necesidades de los usuarios en
este renglon
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ALCANCE DEL PROYECTO

Modelo del dominio.

El proyecto SIRECALRS pretende ser un sistema interactivo de obtencion de
reportes y expiotacion de la informacién proveniente de la operacion del sistema CALRS
o bien, la simple generacion de los reportes de manera aislada, con lo que se puede dar
solucidon a algunas de las necesidades de infor ion de las areas que hacen uso de
CARLS y que, aunque obtienen algunos reportes, ¢stos no abarcan todas las expectativas
de los usuarios o su procesamiento es demasiado lento

El dominio que abarca dicho Sistema de Reportes de Explotacion son las areas de:

- CENTROS DE TRABAJO
- CENTRALES MANTENIMIENTO
- CENTRO DE RECEPCION DE QUEJAS 05

Este dominio es en el que se llevan a cabo las recepciones de quejas, su despacho y
la liquidacion de las mismas, por tal razon los reportes que se obtengan de la explotacion
de informacion del CALRS proporcionara informacidn estadistica y complementaria para
el seguimiento de los compromisos establecidos en el Titulo de Concesion de TELMEX,
por ejemplo, para la Continuidad del Servicio de debera cumplir con un indicador de 6
faltas por cada 100 lineas, el indicador de Conformidad del Cliente sera de 12 quejas por
cada 100 lineas, etc.

Lo anterior da a los responsables de las iareas mencionadas los puntos de referencia
que indican si estan dentro de las METAS u objetivos, © qué desviacion existe amén de
otras informaciones relativas.
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DIAGRAMA DE CONTEXTO

z0-n»zryna

CENTRQ DE RECEPCION 05 cunia
Figura 45. Cantexio peneral del proyecto

Dominio Involucrado y usuarios involuerados

El dominio involucrado dentro de la empresa es principalmente el area de Planta
Exterior y el Servicio de Quejas (05), y los usuarios del proyecto seran los Jetes de
Cenwro de Trabajo, Jefes de 0S.

Estas personas seran quienes definan las necesidades de informacion y validen los

desarrollos hechos por el cquipo de trabajo de Sistermas y realizaran las funciones
descritas en la plancacion global del proyecto
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EVALUACION DE NECESIDADES Y PROBLENIAS

Descripcion del sistema existente

CALRS
(Centralized Automated Loop Reporting System)

A.- Descripciéon Funcional

CAILRS es un sistema que permite registrar y almacenar los reportes de quejas
realizados med:ante una serie de verificaciones, determina el estado en que se encuentra
una linea o teléfono reportado al 05, para asi darle la correcta atencién en el menor

tiempo posible.
Sus funciones principales son:

- Maneja una base de datos para !a recepcion de quejas reportadas al 05.
- Registra la informacion que ¢ cliente le proporcione a la operadora para
facilitar la localizacion de la falla v agilizar su atencion
- Prueba la linea de cliente, despliega el resultado y sugiere la accion a seguir para
su reparacion.
- Proporciona informacion al cliente cuando Ja queja no procede y lo orienta para
resolver su problema.
- Establece una fecha compromiso para la atencion de la queja con el cliente
(cita)
- Filtra las quejas recibidas en el 05 hacia los Centros de Trabajo (C T.) y Centros
de Mantenimiento y Analisis (Centrales)

- Direcciona la queja hacia el CT dependiendo de la informacion proporcionada
por el cliente y del resultado de la venficacion de Planta Exterior o de Centrales

Mantenimiento

- Agrupa y despacha los reportes de quejas para su reparacién.

- Guarda un historico de quejas para analisis.

- 157 -



Las funciones que realiza CALRS se presentan durante varias etapas que van
desde la recepcion de la queja en el Centro de Recepcion 05, hasta la reparacion en la
Planta Exterior o en Centrales de Mantenimiento.

Dichas etapas inician cuando el cliente reporta al 05 su numero telefénico para lo
cual la operadora desde su posicion CALRS procede a recibir y filtrar la queja solicitando
el numero telefonico que se reporta v una descripcion breve de la falla.

Si se determina que el dafio e¢s debido a problemas en la Red o e¢n la Central
Telefonica. se indica al cliente que la queja no procede (QUEJA OBJETADA), ejemplos
de ello son; baja, suspension, etc.

Por otra parte si el problema es alguna falla en la Planta, se realiza de manera
automatica una verificacion para enrutar la queja al C.T apropiado distribuyéndola ahi al
personal correspondiente (Cables, Reparaciones, LADATEL, Lineas. etc.) para su
atencion y posterior liquidacion, o Central que le corresponda para et mismo fin y
liquidacién mediante et CALRS.

El siguiente diagrama ilustra lo anterior.
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Figura 46. Flujo de Ia queja

B.- Situacion actuai

Actualmente en cada una de las posiciones de CALRS ubicadas en los Centros de
Trabajo, Centro de Mantenimienta de Centrales; Centro de Analisis y Centro de
Recepcion 05 es posible emitir aigunos reportes Gue el propio usuano define mediante el
uso del modulo de Historia y Analisis, el cual permite detinir a traves de algunos
comandos el programa que contiene los parametros para emitir dichos reportes.

Una vez conformado dicho programa se manda a ejecutar 10 cual puede llegar a ser
un proceso lento debido a que cuando se encuentran concurrentes y activas todas las
posiciones de CALRS, el sistema tarda en atender los programas de generacion de
reportes.

La informacién de CALRS es enviada también a otros sistemas en el
MAINFRAME de TELMEX para obtener otro tipo de reportes que no estan
implementados y se obtienen otros mas a través del sistema SISMADI de los Centros de
Trabajo.
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Existen también algunos reportes disticos que son ios pero que debido
a sus particularidades no se pueden impiementar en CALRS y en caso de que el proveedor
los desarrollara el costo seria muy alto.

Por otra parte, actualmente a la unica fuente de informacion del CALRS que se
puede acceder son los archivos de los TROUBLE REPORTS (TR) fin. AAMMDDHHMM
y pend. AAMMDDHHMM de los cuales no se podra obtener el 100% de informacion
para todos los repories 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 Teletonico San Juan y esta dotada de una infraestructura de telecomunicaciones a
través de la RUT (Red Universal de Telmex) con lineas privadas de respaldo.

En cada uno de los puestos citados anteriormente, se cuenta con terminales HP
conectadas al HOST principal a través del protocolo TCP/IP, ademas de contar con la
infraestructura de impresion correspondiente.

Principales problemas y necesidades

De alguna manera se han venido citando los problemas para la explotacion de la
informacion de acuerdo a las expectativas de los usuarios lo cual no quiere decir que esto
intervenga con el BUEN FUNCIONAMIENTO DE CALRS.

Esta problematica esta orientada a algunos requerimientos especificos que son los
reportes especiales y estadisticos

Por otra parte, es deseable que la operacion y obtencion de los reportes ya no
tengan que ver con un procesamiento dentro de la MAINFRAME o de sistemas alternos,
sino que se puedan obtener dircctamente de la informacion proporcionada por CALRS y
procesados en el equipo existente o en un alterno pero del mismo proyecto ganando con
ello independencia cn ¢! procesamiento.

Como parte de las necesidades, ¢s conveniente mencionar que seria bueno contar
con un manejador de base de datos y con algin lenguaje de cuarta generacion para el
desarrollo expedito de los reportes y principalmente si se¢ requiere que se desarrolle un
sistemna de reportes como tal.
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C. ios fi i 1 ios

Los cambios funcionales no afectan la operacion de CALRS ya que se trata de un
subsisterna (por asi decirlo) de explotacion de informacion (en el caso de desarrollar un
sistema de reportes) y seria transparente para el usuario el envio de sus reportes, ya que en
una primera ctapa seria el personal de Sistemas guien se encargara de ello y {os dirigiria a
los jefes de C.T., Centrales, etc. Lo mas relevante seria que ya no sc¢ dependeria del

y posiblemente de otros sistemas como el SISMADI.

Exigencias fisicas

Dependiendo de la decision que se tome de las altermativas presentadas mas
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 inversion ya que existen varias
alternativas reales que se pueden utilizar y estan descritas ¢n el punto de SOLUCIONES
POTENCIALES.
IMPACTO SOBRE EL PLAN DE SISTEMAS 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 ningin momento se afectan sus directrices, por el contrario con este esfuerzo y a
iniciativa de los integrantes del proyecto v en colaboracién con los usuarios, se pretende
dar un valor agregado a la aplicacion.

Impacto sobre los otros sistemas (existentes o futuros)

A Se dcscarganaval MAINFRAME de los procesos de reportes de CALRS
(PLEX).

B. Probabiemente ya no se empiearnia ¢l SISMADI para la obtencion de reportes ya
que se desarrollarian en la misma plataforma del CALRS (cuando menos en
ambiente UNTX).

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 exporiacion a otras aplicaciones que requieran de este tipo de informacion.
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SOLUCIONES POTENCIALES
Soluciones potcnciales a tomar en cuenta

El area de Sistemas propone las siguientes alternativas de solucion para el
desarrolio del proyecto.

ALTERNATIVA l.- GENERACION DE PROGRANMIAS EN AWK O CY USO DE
RECURSOS ACTUALES

Esta alternariva se basa en crear solamente los programas necesanos para la
obtencion de los reportes que se requieren sin llegar a ser un SISTEMA DE REPORTES
ya que estos programas serian gjecutados en modo BATCH y programados en el
procedimiento CRON (bitacora del sistema) de UNIX para que sean ejecutados de
acuerdo a calendarios definidos.

Como los reportes requieren de algunos parametros para su obtencion como lo
son:

- FECHAS (PERIODOS)
- TIPOS DE CORTE

= DIVISION OPERATIVA

* REGION

* AREA

* CENTRAL

* CENTRO DE TRABAJO

* DISTRITO

* TELEFONO
- TIPO DE REPORTE (EI que se desee en ese momento para su analisis)
- NUMERO DE FALTAS A ANALIZAR (Determinadas por el usuario)
-ETC.

y como las necesidades de cada centro en la obtenciéon de la informacion son
diferentes, se sugiere que sea creado un archivo de PARAMETROS los cuales tendrian la
informacion antes citada para que el operador lo ligara a los programas de cada C.T. y se
ejecutaran los procesos particulares obteniendo los resultados a la mafiana siguiente.

En este caso seria responsabilidad de los usuarios el llenado de este tipo de
archivos de PARAMETROS (con ia debida capacitacion) delegando a los operadores
exclusivamente su ejecucion.
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Dichos programas correrian en un proceso nocturmo, ya que la informacion de
insumo esta contenida en los archivos de TROUBLE REPORT (RT)
fin AAMMDDHHMM y pend. AAMMDDHHMM y son obtenidos diariamente a partir de
las 21:00 horas por el sistema CALRS y hasta la fecha son la Unica fuente de obtencion de
informacion para poderla explotar.

Obviamente, se trabajaria sobre copias de dichos archivos los cuales serian
formateados para su explotacion. garantizando con ello que la informacion proveniente de
CALRS no se vea afectada en ningun momento conservando asi su veracidad e integridad.

Como se menciond anterormente, se trata de procesos en BATCH y para ello la
herramienta de desarrollo seria el AWK de UNIX y esto seria en una primera etapa si es
que se requiere celeridad en dicho desarroilo, porque una segunda opcion dentro de esta
alternativa es la de un desarrolio completo en-C el cual si podria dar como resultado un
pequefio SISTEMA DE REPORTES interactivo, sin embargo, la obtencion de la
informacién no seria sino hasta el dia siguiente de acuerdo con causas citadas
anteriormente y algo que debe quedar claro es que el ticmpo de desarrollo podria
alargarse.

El siguiente diagrama esquematiza esta alternativa con sus dos opciones.

ALTERNATIVA 1

ARCHIVOS

oEmEmaciow oR (TROUBLE REPORT)

amTmaCA

amatime o®
L1o8 xEronTES

ceneancionan
H

QOPCION A USUARIO
Figura 47, Solucién potencial 1a
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Figura 44, Solucion potenciul 1b

ALTERNATIVA 2.- EMPLEO DE HERRAMIENTAS DE 4ta. GENERACION Y
B.D.

Esta alternativa sugiere la obtencion de algunos elementos de hardware, software y
netware que noO necesariamente fepresentarian una erogacion del presupuesto, sino la
recuperacion de valores, cs decir, emplear los equipos y facilidades con los que ya se
cuenta y sobre todo de aquellos c¢lementos que se han ido liberando gracias a la

concentracion de equipos en los CISIC's (Centros de Integracion de Sistemas de
Computo).

L.a lista de requerimientos es la siguiente
HARDWARE

1 Minicomputadora HP 9000 ¢ Sun Sparc Server 1000
Espacio en disco 5GB (escalables)

Memoria RAM 64 a 128 MB
Procesadores duales o de multiprocesamiento
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SOFTWARE -

INFORMIX 4GL
sQL

NETWARE

Enlaces de RUT o LP
TCP/IP
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 disminucidn del PERFORMANCE del sistema.

Esto también se fundamenta en la necesidad de contar con herramientas de 4ta.
generacion como lo es el manejador de Base de Datos INFORMIX 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 explotacion 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 scrian vaciadoes
directamente a través de un programa SHELL a las tablas de la Base de Datos para su
explotacidn (la actualizacion seria cada 24 horas, es decir hasta que se obtengan los
archivos TR diarios del proceso nocturno).

Con la informacion det dia amencr va en las 1ablas de la Base Datos del sistema en
cuestion, y i ando el d en riempo, cualquier usuvario (C.T., Centrales,
Centros de recepcion de quejas . Centros de analisis, etc.) podrian obtener Ios reportes
que deseen cuantas veces lo necesiten, ademas se puede realizar el desarrollo necesario
para llegar a tener cifras mensuales acumuladas o hasta trimestrales y en términos
generales guardar 13 meses de informacion para fines estadisticos o de consulta con los
respaldos correspondientes.

El mérodo de acceso para este sistema sera a través de la HP900OO a la cual
exclusi e seled daria la apertura de una sesion y el empleo de los recursos de
TCP/IP para ta conexion al otro equipo (HP3000 ¢ Sun) siempre y cuando se empleen
terminales de la HP90OO ya que otra opcidn.es que el acceso sea mediante PC's (que
puedcn ya existir con lo que se abate la inversion) a las que se les incluiria una tarjeta de
comunicaciones ELITE SMC y el Sottware PC/TCP los cuales sdlo se solicitan al area 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 maquina a otra, lo cual
es un procedimiento técnico y transparente para ¢l usuario (verificacion de los archivos
.profile y .rhost) ya que se programaria un SHELL para este efecto.

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, asi como los diferentes tipos de cones de
control que desee, periodos, etc., todo esto soportado en las tablas de la Base de Datos
del sistema que previamente se debio haber cargado de los archivos del CALRS

De esta manera, se libera de la dependencia por un lado de los procesos de la IBM
MAINFRAME de TELMEX, se puede sustituir el SISMADI, la operacion de explotacion
reside directamente en los usuarios v se cuenta con la facilidad de que, mediante solicitud
expresa, el area de sistemas lleve a cabo innowvaciones, correcciones y mantenimiento en
general del sistema.

En la parte financiera. se pucde contar con un ahorro sustancial ya que, como se
dijo al principio se han venido liberando maquinas MINIS de algunos provectos que se han
suspendido o han sido cancelados y se solicitaria su asignacion a la Direccion de Sistemas,
algunos de esos equipos es factible que ya cuenten con INFORMIX y en caso de que no
sea asi, se puede solicitar una licencia segun los convenios corporativos con Informix, Inc.

Como se puede observar, la inversion, de existir seria minima y sobre todo si se
compara con la cotizacién de $ 100,000 00 USD que cobma el proveedor por realizar nada
mas el reporte TELMEX - 2700

Con esta alternativa, no sodio se soluciona la generacion de reportes en cuanto a
velocidad y oportunidad. sino que se crece también en infraestructura ¥ en velocidad de
desarrollo al 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 INFORMIX también.

En el siguiente diagrama se esquematiza todo Jo anterior respecto a esta
alternativa, la cual es la mas aconsejable
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Figura 49. Solucién potencial 2
Impacto de un retraso en cl desarrollo
El principal impacto que generaria un retraso en el desarrolio es el tiempo en el
cual se tengan va cormendo los programas o el sistemma en si y estar sujetos a una presion

de tiempo que llevaria a incurrir en errores

Otra consecuencia del retraso es, que !as areas usuarias tendrian que seguir
trabajando como hasta ahora con la problematica que ello representa




EVALUACION DE RIESGOS

Algunos aspectos ligados a [os riesgos en que se puede incurrir en el transcurso del
desarrollo del proyecto y que se deben tomar en cuenia son los siguientes:

- Riesgos ligados a los cambios funcionales.
* Inadecuado flujo de informacion.
* Falla de coordinacién de actividades.

* Demoras de programa )
* Conceptos perdidos u omitidos
* Conceptos innecesarios incluidos en la definicion.
* Conceptos que trabajan en forma diferente a lo esperado.
* Conceptos necesarios que el cliente no menciona.
* Conciliacion de requerimientos cntre los dominios.
- Riesgos Operativos.
* Proyectos desarrollados en paralelo.
* Inversion para el aprendizaje )‘r ¢l entrenamiento del nuevo personal.
* La rotacion de personal puede originar una falla de consistencia del
desarrollo’ del proyecto.
* La dependencia de fuentes extermas puede ocasionar:
+ demoras en programa
+ pobre calidad.
+ componentes externos incompatibles.
+ pobre soporte de producto para componentes externos.
- Riesgos técnicos.
* Recursos informaticos insuficientes (meses'hombre) para el proyecto
= Instalacién del hardware que soporta el provecto.
* Instalaciéon del software necesario para el proyecto.

Lo antes mencionado es para evitar que el consumo de recursos del proyecto se
pierda en el desarrollo de actividades que no aporian benericio alguno al desarrollo det
mismo. El establecimiento de un objetivo es comun para cvua.r que los recursos se asignen
a tareas que no estan determinad por la defi de requerimientos, este
debe ser la premisa fundamental sobre la que gire la labor de asignacion 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 finalizacion del proyecto.
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CARACTERISTICAS DEL PROYECTO
Limites e hipétesis iniciales
- El limite del proyecto abarca sélo a los usuarios del area metropolitana.
- Hasta que no se emita una resolucion respecto a las soluciones potenciales, se
explotaran solo los archivos de TR (fin. AAMMDDHHMM Y
pend AAMMDDHHMM) del sistema CALRS.

- Inicialmente ei desarrollo bajo ia misma consideracion del parrafo anterior, sera

AWK o C.

- En ¢l momento que se tenga acceso a ia Base de Datos principal de CALRS, se
podra ampliar la explotacidn de informacion.

- El empleo de ia ALTERNATIVA 2 y de sus argumentos esta sujeta a la decision
correspondiente.

Dimensionamiento

En términos generales, y hasta donde se llevan lizados los requerimi del
usuario, se trata de un proyecio pequeiio y con buenas probabilidades de que crezca tanto
en infraestructura como en contenido, siempre que se busque el optimno logro de valores
agregados del sistema CALRS.

Como se pucde observar, dentro del estudio de oportunidad o de factibilidad. se
dio inicio formal al PROYECTO. Para este momento, ya se tenia contemplado:

-+ El analisis del provecto

+ El analisis de riesgos en que se pueden incurrir

-~ Se tiene identificado el contexto y los lineamientos en que se debera gestar el

proyecto. .

+ Dentro del inicio del proyecto, se ha empezado a utilizar una metodologia.

El siguiente paso, fue presentar el Estudio de Oportunidad a los usuarios
responsables v discutir sobre las altemativas propuestas o soluciones potenciales
presemadas.

Antes de presentar dicho estudio, se conformé un Comité de Seguimiento
Orientacion ¥y Evaluacion integrado por
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+ Lider del proyecto usuario

+ Un representante de las areas involucradas .

+ Lider del proyecto de sistemas

+ Directores organizacionales (para efecto de aprobaciones)

El objetivo de formar esta instancia, es el de fijar la penodicidad de las reuniones
de avance, seguimiento del proyecto y resolucién dc problemancas presentadas durante el
desarrollo del mismo, asi como de aprobar cial TESsC i t da, decidir y hacer
decidir a las partes sobre las cuestiones que se presenten y siempre, impulsar et proyecto.

Por la parte usuana se detimid que se contana con el apovo de otras entidades
operativas de la empresa y que eilos realizanan Jas gestiones necesarias ante ellas. Dichas
dreas son:

+ COMPRAS TELMEX
+ CREDITOS Y CONTRATOS

El area de Sistemas definié apoyos con:

+ COMPRAS SISTEMAS

+ SOPORTE DE SISTEMAS DE MINICOMPUTADORAS

+ OPERACION DE SISTEMAS DE MINICOMPUTADORAS
+ HEWLETT PACKARD

+ INFORMIX DE MEXICO

y de igual mancra se definio realizar [as gestiones necesarias ante dichas entidades.

Una vez que se contd con un orgarusmo oficial y con la jerarquia necesaria para el
desarrollo del provecto, se procedio a presentar el Estudio de Oportunidad o de
Factibilidad para su discusidn y aprobacion.

De las recomendaciones hechas por Sistemas, se oplo por tomar la Alternativa 2
por considerarse una solucion mucho mas permanente y de mas larga duracion por lo que
se solicito al Lider de Proyecto de Sistemas se generara la plancacion del provecto a
cfecto de poder revisar los plazos. cargas y etapas que s¢ requerian para ¢l logro del
objetivo y poder tomar una decision al respecto.

Para dicho trabajo de Planeacion, se negocid un tiempo aproximado de 20 dias en
el cual se presentarian todos ios ¢elementos tanto intermos Como extermnos que intervendrian
en ef proyecto. El punto medular de esta primera etapa. se habia cubierto y se pucde
resumir en los siguientes aspectos: 1.- Se presentd el analisis de factibilidad
correspondiente. 2.- Se aprobo y se acepto la viabilidad del mismo. 3.- Se inicid
formalmente el proyvecto.
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ADMINISTRACION Y PLANEACION DEL PROYECTO
COMPRENSION DEL PROYECTO

La comprension del proyecto, queda asentada en una primera fase por la
elaboracion del Estudio de Oportunidad, en donde a grandes rasgos se tocaron topicos
relativos a:

+ Objetivos

~+ Desatios

+ Restricciones

+ Limites del proyecto (Alcances)
+ Riesgos

+ Contexto global dei proyecto

Dentro de la etapa formal de Analisis (Definicion de Requerimientos del Sistema)
se abundo sobre los particulares, permitiendo un nivel de detalle optimo para ei desarrollo
integral dei proyecto.

DEFINICION DE LA ORGANIZACION DEL PROYECTO

Una vez que la resolucion para concretar el proyecto, orilld a elegir por parte del
comité de seguimicnto, orientacion y evaluacion la ALTERNATIVA 2 expuesta en las
SOLUCIONES POTENCIALES, se analizaron los elementos que se ponian en juego
para logrario.

En el Estudio de Oportunidad (EO) se hace mencidn de la necesidad de un equipo
nuevo para sopostar la aplicacién funcional y el desarrollo de la misma, asi como la
adquisicion del software de desarrolio

Para el primera caso se eligio de las propuestas de HW un equipo HP90Q0 de ia
scric K200 y en el caso del SW se aceptéd y autorizé el uso y compra de productos
INFORMIX 4GL y SQL versiones 6.0

Se veia ya la primera identificacion de los actores externos involucrados, es decir,
LOS PROVEEDORES. Otros actores externos al desarrollo son:

+ LIDER USUARIO

+ COMPRAS SISTEMAS

+ CREDITOS Y CONTRATOS TELMEX

+ SOPORTE TECNICO DE SISTEMAS DE MINICOMPUTADORAS
+ OPERACION DE SISTEMAS DE MINITCOMPUTADORAS
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Los actores internos fueron basicamente las personas de la Subgerencia de
Desarrollo e Implantacién de Sistemas designados en términos generales al proyecto

CALRS.

En el siguiente cuadro se puede resumir los actores y sus caracteristicas.

Actores Internos
SUBGCIA DE DESARROLLOE
IMPLANTACION DE SISTEMAS

Actores externos
HEWLETT PACKARD
INFORMIX DE MEXICO
OPERACION DE SISTEMAS
SOPORTE DE SISTEMAS

El siguiente paso fue la elaboracion de una estructura de organizacion del proyecto
empleando para e¢llo un tipo de organigrama tradicional. el cual posteriormente pudiese ser
usado al generar las estructuras WBS, PBS y OBS. De esa manera y a nivel general
tenemos la siguiente organizacion:
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Figura 50. Organizacion gencral del proyecto

El paso sugmcn:e de la definicion de la organizacion. fue la de definir los roles,

isi y resp bilidades de cada uno de los actores del proyecto.

Para tal fin, lo anterior se resume en el siguiente cuadro.




ACTOR

TIPO

ROL/MISION/RESPONSABILIDAD

Lider usuario

Extermo

- Facilitar todo tipo de gestiones con las
entidades internas de TELMEX

- Facilitar la participacion de los usuarios
operarivos que $c¢ vean inmersos en etapas
de analisis, disefio. pruebas y validaciones

- Estar pendiente de los requerimientos del
sistema relacionados a ubicaciones y
espacios fisicos, tramites con contratistas,
ete

- Participacion en las Recuniones de
Avance cuando se sesione con el comité

Compras Sistemas

Extemo

- Dar tramite a las requisiciones generadas
por Sistemas o los Usuarios para el
provecto

Créditos y Contratos

Externo

- Gestionar con los proveedores los
contratos correspondientes y con et debide
marco legal para la atencién de las
requisiciones

Soporte Técnico Sistemas

Externo

- Validar la correcta solicitud del equipo de
computo solicitado

- Realizar las gestiones necesarias con HP
para la logistica de solicitud y entrega del
equipo

- Realizar las gestiones necesarias con
INFORMIX para la obtencion de las
licencias requeridas

- Instalacion y configuracion del equipo

- Instalacion y configuracion de SW

- Puesta a punio de HW v S\W

Operacion de Sistemas

Exierno

- Recepcion del equipo v SW instalado
- Monitoreo y operacion del equipo
- Mants. preventivos v correctivos

Compras Sistemas

Externo

- Elaboracion verificacion y gestion de
requisiciones

Hewien Packard

Externo

- Vender el equipo de HW
- Instalar el equipo en el site
- Dar soporte acorde a la garantia

Informix de México

Externo

- Vender el SW y licencias de uso
- Dar soporte acorde a la garantia

Subgcia. Desarrollo de Sist.

Lider de Proyecto

Intemo

- Admaoén. y Planeacion del proyecto
- Conduccion y Seguimiento del proyecto

- Participacion en_ei comiteé




ACTOR TIPO ROL/MISION/RESPONSABILIDAD
Subgcia. Desarrollo de Sist. Interno -~ Direccion de todas las etapas del
Lider de Proyecto _Pproyecto
- Modificar o crear nuevos comités
- Gestion con las areas de comunicaciones
y de redes para instalar la infraestructura
apropiada
- Liberacidn ante el comité del provecto
Subgcia. Desarrollo de Sist Interno - Analisis y disefio
Area de desarrollo - Programacion
- Conversion de datos
- Pruebas
- Correcciones
Subgcia. Desarrollo de Sist. Interno - lmplantacion del proyecto
Area de implantacion
Usuarios Interno - Detinicion de requennuentos
- Validacion del desarroilo
Comité de Seguimiento, { Intermo - Autorizar &l inicio tormal del proyecto

Orientacion y Evaluacion

- Revisar y validar los avances
(seguimiento en general)

- Aprobar en su caso modificaciones a los
Trequerimientos

- Cancelar el proyecto

- Dar solucion a las vicisitudes que se
presenten durante el desarrollo  del
proyecto

- Aceptacion def proyecto

- Liberacion del provecto
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DEFINICION DE.LA ADMINISTRACION DEL PROYECTO

De acuerdo a la metodologia de desarrollo de sistetnas empieada en TELMEX, se
identifica que el proyecto tendra las siguientes etapas o fases las cuales se mencionaran de
manera breve al igual que los resuitados obtenidos debido a que su exposicidon es

demasiado ampiia y no cs el objetivo del presente trabajo el presentar el desarrollo del
ion. a istracion y imiento.

proyecto sino de dar idea de los pasos de pl.
SS8S (SOLICITUD DE SERVICIO A SISTEMAS)

Esta etapa se concluyo con la presentacion formal de la solicitud hecha al area de
Sistemas mediante un memorandum presentado por los usuarios el cual se atendio
originandose la necesidad de una reunidon

En dicha reunion se ratifico la viabilidad del proyecto con base en el Estudio de
Oportunidad presentado y de igual manera se le dio caracter formal al comit¢ de
seguimiento, orientacion y evaluacion, asumiendo las responsabilidades asignadas en el

estudio en cuestion.

Se comprometid la.entrega de la planeacion por parnte del area de Sistemas para la
elaboracion del proyecto incluyendo la estimacion de plazos, cargas y recursos tanto det

usuario como de sistemas.
EO (ESTUDIO DE OPORTUNIDAD O FACTIBILIDAD)

Este estudio fue el primer trabajo que se llevo a cabo cuando se presento el
requerimiento del usuario y los resultados se expusieron al inicio del capitulo 7. Las rareas
llevadas a cabo en esta etapa, consistio en hacer un levaniamiento global de los
requerimientos del usuario y analizar de igual manera la forma de trabajar que se terua

hasta ese momento.
Dentro del documento, se iniciaron analisis de riesgos, generacidn de las
alternativas viables, requenimientos de hardware y software necesarios y en si. se
presentaron todos aquellos elementos que conducifan a determinar la viabilidad del
proyecto, dejandole al comité la responsabilidad de decidir sobre las alternativas

propuestas.
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DRS (DEFINICION DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA)

En esta etapa se realizo con mayor litud el lev: iento de requerimi del
sistema o en otras palabras, lo que corresponde al Analisis det Sistema.

El eqripo de sistemas dedicado al analisis en conjunto con los usuarios destinados
al proyecto, llevaron a cabo una serie de tareas que definiecron de manera amplia las
necesidades y el entorno del proyecto. Algunas de las tareas que se llevaron a cabo fueron:

- ldentificacion del alcance del proyecto

- Realizar entrevistas con los usuanios

~ Analizar el sistema existente

- Definir los objetivos del sistema propuesto

- Definir las exigencias fisicas y logicas del sistema

Algunos de los resultados de esta ctapa fueron la descripcién de la funcionaliad
del sistema actual o existente el cual se muestra a continuacion

CALRS es un sistema que permite registrar y almacenar los reportes de quejas
realizados mediante una serie de verificaciones, determina ¢l estado en que se encuentra
una linca o teléfono reportado al 05, para asi darle la correcta atencion en el menor
tiempo posible.

Sus funciones principales son:

- Maneja una base de datos para la recepcion de quejas reportadas al 05

- Registra la informacion que el abonado le proporcione a la operadora para

facilitar la localizacion de la falla y agilizar su atencion.

Prueba la linea de abonado, despliega el resultado y sugiere la accion a seguir

para su reparacion.

- Proporciona informacion al abonado c¢uando la queja no procede y lo orienta para
resolver su problema.

- Establece una fecha compromiso para la atencion de 1a queja con el abonado .

- Filtra las quejas recibidas en el 05 hacia los Centros Operativos y Centros de

Mantenimiento y Analisis.

- Direcciona la queja hacia el CT dependiendo de la informacidn proporcionada
por el abonado y del resultado de la verificacion de Planta Exterior o de
Centrales Mantenimiento.

- Agrupa y despacha los reportes de quejas para su reparacion.

- Guarda un historico de quejas para analisis.

Lad ion de probl Yy idades se reume en los siguientes puntos.
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La problematica esta ori da a algunos requerimientos especificos que son los
reportes especiales y estadisticos, los cuales tardan demasiado en ejecutarse dentro del
sistema..

Por otra parte, es deseable que la operacion y obtencion de los reportes ya no
tengan que ver con un procesamiento dentro del MAINFRAME o de sistemas alternos,
sino que se puedan obtener directamente de la informacion proporcionada por CALRS 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 necestdades, ¢s conveniente mencionar que se necesitaba contar
con un manejador de base de datos y con algun lenguaje de cuarnta generacion para el
desarrolio expedito de los reportes y principalmente si se requiere que se desarrolle un
sistema de reportes como tal.

L.os objetivos del sistema propuesto son los que a continuacion se enuncian.

- Generar un SISTEMA DE REPORTES en un equipo que no interfiera con la
HP-9000 del CALRS para cvitar sobrecarga (OVERHEAD) y disminucion del
PERFORMANCE del sistemna.

- Realizar un desarrollo empleando herramientas de 4ta. generacion como lo es el
manejador de Base de Datos INFORMIX con el cual y mediante sus herramientas (4GL y
SQL) se tiene una celeridad bastante alta en ef dasarrollo de aplicaciones, mantenimiento a
las mismas y una explotacion (fuera del sistema) del contenido de sus tablas.

- Explotar una copia de los archivos del TR, estos seran pasados a la maquina
donde resida el SISTEMA DE REPORTES los cuales serian vaciados directamente a
través de un programa SHELL o algun otro proceso 2 las tablas de la Base de Datos para
su explotacion (la actualizacion seria cada 24 horas, es decir, hasta que se obtengan los
archivos TR diafios del proceso nocrumo)

- Lograr un disefic del contenido de los archivos TR que soporte las necesidades
de informacion actuales y futuras de modo 1al que se asemeje al contenido de la Base de
Datos operativa del CALRS.

- Con la informacién del dia anterior ya en las tablas de la Base Datos del sistema
en cuestion, y considerando el defasamiento en tiempo, cualquier usuario (C.T., Centrales,
Centros de recepcion de quejas , Centros de analisis, etc.) podran obtener los reportes que
deseen cuantas veces lo necesiten.
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- Comar con informacion de hasta 13 meses pudiendo llegar a obtener cifras
mensuales acumuladas o hasta trimestrales para fines estadisticos o de consulta con los
respaldos correspondi

- Realizar un desarrollc compictamente interactivo, multiusuario y amigable, es
decir, modular y a base de menues sobre los cuales el usuario pueda definir los parametros
de sus reportes. asi como los diferentes tipos de cortes de control que desee, periodos,
etc., todo esto soportado en las tablas de la Base de Datos de! sistema que previamente se
debio haber cargado de los archivas del CALRS

- Liberarse de la dependencia de los procesos de la IBM MAINFRAME de
TELMEX, la operacion de explotacion reside directamente en los usuarios y se contar
con la facilidad de que, mediante solicitud expresa, ¢l ‘srea de sistemnas lleve a cabo
innovaciones, correcciones y mantenimiento en general del sistema.

- Generacion de reportes de una manera rapida y oportuna creando con ello una
infraestructura de elementos de analisis para ef usuario dandoie un mayor valor agregado
al CALRS. -

Requerimi del Si Prop
Los si requerimi proporcicnan las bases necesarias de analisis para
poder I el i de Reportes de Explotacion del Sistema CALRS y

relizar su desarrollo.

E! Sistema Propuesto parte de la base de que debe ser un sisterna modular,
interactivo y parametrizable por lo que se idera et sigui general.




ESQUEM.A GENERAL DEL SISTEMA FROPUESTO
REPORTES DEL CALRS (SIRECALRS)
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Figura S1. Esquema Geaeral del Sistema

EAS (ESPECIFICACION DE ARQUITECTURA DEL SISTEMA)

En esta etapa y a partir de las especificaciones logradas en ¢l anilisis se inicio el
Disefio de Sistema, en donde quedaron detinidos aspectos técnicos (Hardware, Netware y
Software) referentes 2 comunicaciones, protocolos, enlaces, repositorios de informacion,
entradas y salidas del sistema, esquema general del sistema, etc., para poder dar paso a la
programacion.

Las actividades llevadas a cabo fueron®

- Identificacion de las restricciones de la concepcion
- Definicion de las herramientas de software a utilizar
- Definicion de los requerimientos de hardware

~ Definicion de los el os de comuni H
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muestra, en la cual se puede apreciar su arquitectura cc

siguiente:

Parte de los resultados de esta fase podemos mencionar lo siguiente:

Como se habia vislumbrado en el estudio de oprtunidad, et desarrollo del proyecto
quedd sujeto a las siguientes restricciones o limitaciones:

- El limite del proyecto abarca solo a los usuarios del area metropolitana.

- Hasta que no se emita una resolucién respecto a las soluciones potenciales, se
explotaran solo los archivas de TR (fin. AAMMDD! Y
pend. AAMMDDHHMM) del sistema CALRS

- Inicialmente el desarroilo bajo la misma consideracion del parrafo anterior, sera
AWK o C

~ En el momento que se tenga acceso a la Base de Datos principal de CALRS, se
podra ampliar la explotacion de informacion.

El comité de seguimiento del proyecto definié que la mejor alternativa es la que se
1al de funcio iento.

N
usuanc ALTERNATIVA 1

Sarea
Suan
\;“

ARCHIVOS

(TROUBLE REFORT)

StaTEMA DR
REFORTES
e

OPCION B
Figura 52. Altcrnativa seleccionada

UsuARIO

La definicién de los requerimientos de hardware, software y netware es

a
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HARDWARE

1 Minicomputadora HP 9000 ¢ Sun Sparc Server 1000
Espacio en disco 5GB (escalabies)

Memoria RAM 64 a 128 MB

Procesadores duales o de multiprocesamiento

SOFTWARE

INFORMIX 4GL
SQL

NETWARE

Enlaces de RUT o LP
TCP/TP
PC/TCP -

EES (ESPECIFICACIONES EXTERNAS DEL SISTEMA)

En esta etapa se definen como complemento del disefio, las relaciones o
especificaciones que impactan directamente sobre otros sistemas y se hace de manera
detallada ia evaluacion y analisis de las principales variables externas que tengan incidencia
directa sobre el sistema.

Se realizaron para este proposito las siguientes tareas:

- Especificacién de los flujos de entrada de informacion

- Definicion de los requerimientos de transmision de datos

- Disefio de los almacenamientos de datos

- Definicion y disefio de las actividades manuales v de control
- Diseno preliminar de formatos de entrada y salida del sistema

Quedo definido que la informacion de entrada secria a través de procesos de
transferencia de archivos provenientes dei sistema principal, los denominados archivos de
pendientes y finalizados los cuales serian cargados a las tablas de INFORMIX mediante la
utileria DBLOAD
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Esta operacion se realiza en procesos nocturnos que no afecien a la operacion
normal de los sistemas. Por otro lado, el ingreso de catalogos se llevé a cabo de manera
global con el uso de la misma utileria y las entradas postenores se ejecutan por captura

directa desde el si do al menu corresp
—_—
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8.0, SISRE
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a DATEIQUS NFORMUX
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roamacion D AT o
oa CAFTURA

rROCEI0 DE
CARQA DH
ARCIIVOS
DBLOAD

Figuea 53 icion de icaci ¥ flujo de datos

La definicion de los almacenamientos, se realizdo con base en cada uno de los
archivos definidos y consistié propiamente en generar las estructuras en la base de datos.

En el caso de la definicon de las entradas y salidas del sistema, se muestran algunos
ejemplos en la seccion de anexos.

EIS (ESPECIFICACIONES INTERNAS DEL SISTEMA)
Las especificaciones internas del sistefma hacen referencia a la operatividad
interna del sisterna desde ¢l punto de vista de relacién con tablas o archivos de la base de

datos, procesos remotos, procesos batch, procesos interactivos, definicion de
telecomunicaciones, etc., y es un complemento mas de disefio.

- 182 -




Este objetivo se cubrio con la realizacion de las siguientes tareas :

- Definicién de la arquitectura y topologia del sistema

- Modelaje de las relaciones de archivos de la base de datos

- Terminacion del disefio de formatos de entrada y salida (panallas v reportes)
- Definicion de estandares de programacion, uso de bibliotecas y funciones

La arquitectura de la aplicacion se definio completamente distribuida, ya que los
nodos terminales del host principal. se enlazan directamente por el host de la aplicacion
CALRS

La intencion de mangjar esa arquitectura consistio fundamentalmente en no
comprar mas equipo y aprovechar la infrestructura de hardware y comunicaciones con las
que se contaba. Lo anterior se denota porque, las terminales que se empiearon fueron las
mismas del sistema CALRS y sélo se conectaron via TCP haciendo uso de la red de
telecomunicaciones de TELMEX (RUT).

Ya en cada punto, la entrante a los servidores de comuncacion se ramificé por
cable UTP con topologia Ethernet segin se muestra en el siguiente diagrama.

CALRS SISRE

1P 13.44.2.XX

SERVIOR DE GOMUNICACIONES
CEICO 500/16

Figura 54 Diagrama de arquitectura y topoiogia
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La definicion de la relacion entre archivos, se muestra en el siguiente esquema

tomando en consideracion que su relacion es exclusivamente de validacion, consuita y
extraccion de informacion.

Los dos archivos mas imporntantes son los de pendientes y finalizados que es en
realidad donde se tiene la informacion que se va a reportar y se cargan directamente desde
la utileria de DINFORMIX DBL.OAD. Los demas archivos fungen como catalogos cuya
actualizacion es mutuamente excluvente v relacionados solo por lleves especiales que se
validan en el momento de obtencion de informacion.

RELACION ENTRE ARCHIVOS DEL SISTEMA
SISRE

‘ S == s
[Il:‘_ — —
=== B

Figura 55 Refacion de archivos

PRG (PROGRAMACION)

Para esta etapa, ya se deberan contar con todos los elementos de Analisis y Disefo
del proyecto (mencionados en las dos etapas precedentes) para pasar a su desarrollo, es
decir, a generar et codigo fuente que habra de ar dichas funcionalidades descritas en
las etapas previas.

En esta etapa que es propiamente el desarrollo del codigo fuente se realizaron los
siguientes trabajos:
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- Codificacion de los modulos y programas

- Preparacion de las baterias de prueba individual de cada médulo/programa
- Compilacion y ensamble del codigo objeto

- Pruebas individuales de funcionamiento y operacion

~ Documentacion de la programacién

En la secciéon de anexos se muestra parte del codigo fuente generado en
INFORMIX 4GL DSA ya que, cs baste extenso mostrar el 100% del sistema

En relacion a las pruebas individuales, se generaron cargas con informacién real
reducida y se empezaron a emitr reportes, ejecutando cadauno de los programas y
solucionando cualquier problema que se presento. Con esa misma informacion y la carga ¢
los catalogos se armo la bateria de pruebas. Lo anterior quiere decir, no se cargo el 100%
de informacién real solo una parte para probar dentro del desarrollo la funcionalidad y
operatividad del mismo.

PRU (PRUEBAS)

Una vez terminada la programacion. y cargados los datos de prueba (que para esta
etapa ya se tenian los catalogos al 100% y la informacion a explotar rambién, pero con un
rango de fechas limitado), se procedid a realizar la prueba del sistema. Esta pruecba se
refiere a la llamada PRUEBA DE CONJUNTO o PRUEBA INTEGRAL en la que se
valido el funcionamiento global del sistema en el entendido de que las pruebas modulares o
individuales se realizaron en la etapa de programacion.

Para tal efecto. se solicité a los usuarios proporcionar una bateria de prueba
significativa y con datos reales, asi como la elaboracién manual y verificada de los
resultados para los datos empleados

Los elementos anteriores ayudaron a tener un punto de referencia con el cual
comparar los resultados del sistema en cuanto a resultados. Por otra parte, el usuario
valido la operacion y funcionamiento del sistema a través del uso de los menues y pantallas
dentro de 1a navegacion de! sistema.

Otras actividades que se llevaron a cabo en esta etapa fueron:

- Realizacion de pruebas unitanias

- Realizar pruebas integrales o de conjunto

- Correccion de prucbas fallidas

- Probar nuevamente las failas encontradas en las pruebas

Dentro de la etapa de programacion, cada analista realizd las pruebas unitarias

funcionales, cs decir, prueba su programaicidn con datos que ellos mismos definiéron
acordes a las estructuras de los datos realizadas en el disefo
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En el momento de integrarse cada mddulo al sistema y cuando se tuvo el 100%
programado, las pruebas integrales consistieron en navegar por el sistema, dando los
accesos correspondientes, cargando informacion, probando la transmision y recepcion de

informaciéon a la base de datos y generando los reportes especificos que fueron
programados.

En la parte de anexos se muestran algunas de las salidas de los reportes, que son
los elementos mas importantes del sistema, ya que los demas moédulos solo tienen salida a
pantalla y para consulta eventual de los usuarnios

CONV (CONVERSION DE DATOS)

Durante la programacion y al término de la misma, es necesario contar con datos
de prueba extraidos ya sea, de los mismos usuarios (documentos) o de los sistemas

actuales. En esta ctapa se cargan las bases de datos con las estructuras y caracteristicas del
Proyecto para su posterior prucba.

La parte mas importante e¢n la conversion de datos, fue la de cargar con la
informacion total y real, los archivos de la base de datos del sistema, transfinendo el
formato que tenian en el sistema principal hacia la estructura marcada por el nuevo
sistema. Las tareas realizadas en esta etapa fueron:

- Definicion de las c::.ractcnsucas de la conversion de datos

- D ion de los pro os para la adquisicion de los datos
- Definir el proc:d:mlcmo de la carga de datos y correccion de errores
- Definir los procedi >s manuales

i0s en caso de contingencia

La definicion de la conversion de datos fue esquematizada en la etapa de EIS
donde se mencioné que los datos se obtendrian 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 utileria DBLOAD de
INFORMIX la cual traduce y hace la carga directa en tormato <gl hacia !a base de datos.

Los procedimientos manuales consistiecron en preparar un documento (no
mostrado por su amplio contenido) que describe qué hacer en caso de fallas y operacion
manual para y sélo para la carga automatica de informacion.
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PP (PRUEBA PILOTO)

Una vez pasadas las etapas de PRUEBAS y CONVERSION DE DATOS, se
procedio a realizar en campo una prucba piloto, es decir, ya en el terreno real, se sometio
a operacion al sistermma 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
reprogramacion o correccion hasta que la efectividad alcanzo niveles de desempeio
aceptables (aproximadamente arriba del 90%4). Para la prueba piloto fue necesario ilevar a
cabo los siguientes trabajos:

- Seleccion del Centro de Trabajo con alto volumen de informacion y procesos
- Equipamiento dei Centro de Trabajo para la prueba piloto
- Definicion de la capacitacion para el personat

IMP (IMPLANTACION)

Después de haber sido sometido el sistema a la prueba piloto y haber obtenido
resultados satisfactorios, se procedio a la entrega y recepcion del sistema en la ctapa de
IMPLANTACION. En esta etapa se instald el sistema en el ambiente en el que se ha
decidido operar, y también se los el os de hardware y nerware que serin
requeridos para la operacion normal

.

Cabe hacer mencién que previ se habia ido el plan de itacion de
manera global para todos los usuarios del sistema mientras se habilitaba la implantacion de
los elementos de hardware y netware requeridos para empezar {a operacion normal del
sistemna.

En esta etapa las actividades finales desarrolladas fueron:

- Preparacion del plan de implantacion (contenido en el plan general ver anexo)
- Preparar el Manual del Usuario (*)

- Preparar el Manuai Té€cnico y de Operacion del sistema (")

- Instalacion del hardware complementario del sisterna

- Integrar los procedimientos y descripciones de puesto solicitados al usuario

- Preparar la trasferencia al area de operacidn de sistermnas

- Puesta a punto det sistema

(*) En el caso de los manuales, estos se habian venido desarrollando en cada una
de las etapas del sistema y en esta Gltima etapa, sc avocod al personal a integrar todas las
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 documentacion de proyectos de intormatica que cada lector use, sera el estilo
con el se presente, guardando los aspectos basicos de contenido como son accesos,
seguriades, relacidon e archivos, cartas de navegacion, descripcion de la base de datos,
procesos epecciales, ect.

EVAL (EVALUACION)

Esta etapa es la parte final de la metodologia v dependiendo el caso va de 3 meses
a 18 meses dependiendo def provecto Para nuestro caso. se dio un tiempo de evaluacion
de 3 meses, tiempo en el cual se considero que cualquier error, correccion © innovacion
podria ocurrir y se mantuvo en observacion el sistema validando el desempeiio y
comportamiento.

La evaluacion resulto con un minimo de errores y se canalizaron hacia lo que se
denomina Mantenimiento de la Aplicacion. Por otra parte, si fue necesario atender
peticiones de innovaciéon y adicion de nuevas funcicnalidades y reportes no contemplados
de origen, lo que abrié de nuevo el proyecto como una nueva version para cl cual se
volvié a emplear la metodologia pero en una versién mas abreviada.

EVALUACION DE RIESGOS

Como se menciond a lo largo del presente trabajo, una de los aspectos mas
importantes es la evaluacién de fesgos en quc puede incurmir un proyecto. Pa.m el caso en
cuestion se realizd una tabla con asp 1 es para redir las como
consecuencia de eventos fortuitos que aheran el plan original.

Esta evaluacion se llevo a cabo en tres aspectos principales:
- Riesgos ligados a cambios funcionales

- Riesgos operativos
- Riesgos técnicos
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RIESGOS TECNICOS
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La evaluacion de estos aspectos, permitieron al grupo de sistemas tener una
actidud mas proactiva que reactiva ante cualquier suceso de los posibles que se analizaron
io cual proporciono 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 onica dilacién que

se tuvo fue la de la entrega del equipo lo cual retraso el proyecto 1 semana, pero, que fue
compensada con los avances antes de tiempo de la programacion

DEFINICION DE LAS TAREAS

Regularmente esta es una de las actividades mds largas de la administracion de un
proyecto, y se va enriqueciendo a medida que éste avanza.

Para efectos practicos solo se mencicnaran algunas actividades para dar idea al
lector del tipo de Tareas Elementales de Produccién (Tep’s) en que se pueden
descomponer los proyectos.
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De las 1areas 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 conrrol del proyecto. Las
tareas a realizar son:

Realizacion del Estudio de Oportunidad

* Levantamiento de requerimientos o Definicion de Requerimientos del Sistema
Diseiio del sistema (Eleccion de arquitectura, Especificaciones Exterma e
Internas del sistema)

Desarrollo del proyecto (Programacion. Pruebas y Conversion de datos)
Implantacion det proyecto

Gestidon para ia adquisicidn de Hardware y Software

Gestian de comunicaciones (Netware)

L 1G5 de la i ion

Gestion para el acceso a la red de TELMEX (comunicacianes y Netware)
Planeacion, Administracion, Conduccién y Seguimiento del proyecto
Creacion del Comité de Seguimiento, Orientacion y Evaluacion

Aprobacion del Estudio de Oportunidad, ANALISIS, DISENO

Por otra parte, uno de los mas importantes aspectos que se debe tomar en cuenta
en un proyecto, es el FOINANCIERO. .

Dentro de estec punto se debe cubrir lo referente a presupuesto, TIR (Tasa
Interna de Retorno), relacion Costo Beneficio ete.

Para el proyecto en cuestion, se tomd como base que el presupuesto asignado es
de $150,000.00 USA, el cual fue designado sin mayor preambulo ni justificacion y mucho
menos un estudio de costos que se tuviera que realizar por parte de Sistemas.

La relacion costo/beneficio, se determind en funcion del razonamiento siguiente.

E! no contar con un sistema con las caracteristicas mostradas, representaria poner
en riesgo la inversion del sistema principal CALRS el cual rebaso los $15,000,000 00
USA, mas las implicaciones de caracter sindical que impacta en sueldos no devengados
que representarian airededor del 10% de la inversidn del sistema principal sin contar con
otro tipo de impactos.

Si se considera que el riesgo econdémico que se pone en juego es de
aproximad ite 16.5 mill de dolares, podriamos obtener lo siguiente

150000/ 16 SO0 000 = 0.9 %

=191 -



La tendencia de este indicador, sugiere que se tendra un 90% de beneficios con
respecto a la proteccion de los recursos economicos que estan en juego. (El punto ideal de
l1a relacion es 1% = 100% de beneficios).

Como se trata de un desarrollo interno de la empresa, no se calculd la TIR, sino
por el contrario, la rentabilidad o conveniencia det provecto estuvo en funcion de la vida
util dei proyecto la cual para este caso esta aparejada con la del sistemna principal que es de
5 aflos.

Los 5 afos de vida util del sistema principal (CALRS) fue determinada por el
proveedor del mismo, tomando en cuenta la duracidn de la tecnologia ¢n el mercado para
aplicacion en las empresas de telecomunicaciones y debido a que en ese lapso de tiempo,
et proveedor realizara la liberacidon de nuevas versiones.

ESTIMACION DE CARGAS Y PLAZOS

Una vez que se tiene idea de la magnitud de la carga en funcion a las tareas, se
procede a cuantificar las cargas y los plazos.

Para ello nos soportamos en las formulas 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
categorias MEDIANO o GRANDE. De acuerdo a lo presentado en el EO en su parte de
Alcances det Proyecto podemos concluir que se trata de un proyecto MEDIANO, por lo
que sera tratado con los siguientes algoritmos:

Plazo min = 2.5 * Carga .29
PInzo gax = 2.5 * Carga 0-47
Plazo incomprimible = (Carga) 0-5

Considerando que la carga disponible del area de sistemnas para este proyecto era
de 10 meses/hombre, se obtuvieron los siguientes calculos:

Plazo min = 2-5 ~ (10) 0-29 = 4.8 meses
Plazo max = 2.5 * (10) 0-47= 7.3 meses
Plazo incomprimible = (10) 0:5= 3.1 meses

La interpretacion de estos calculos 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 conclusion del proyecto, tomando en cuenta que la carga abarca la totalidad de tareas a
desempeiiar y que al agotarse el total de meses/hombre, el producto que recibiran los
usuarios estara ya en operacion o minimo en prueba piloto

E! piazo incomprimible quiere decir que en menos de ese tiempo (3.1 meses) y con
la carga supuesta no es posible desarrollar ¢l proyecto ya que de hacerlo en menos del
tiempo marcado como incomprimible, se tendrian que negociar los alcances.

El calcuio de los recursos se obtiene de'la siguiente mancera:

Recursos = Carga/ (0.8 * Plazo)

Recursos = 10/ (0.8 * 3 meses ) =3

Los recursos estan calculados con base en que sc puede reasignar a las personas
en diferentes tareas al término de las anteriores.

CAPACITACION

Una vez que se evalud y autorizé la infraestructura del hardware para soportar la
aplicacion y el software para el desarrolio del proyecto, se debe contemplar la necesidad
e itacion o actuali ion de los integrantes del equipo.

El Lider de Proyecto de Sisternas debe solicitar a los proveedores (HP e
INFORMIX) un programa de cursos de actualizacidn o capacitacion en el cual se incluya
el tema, duracion, calendarizacidn y costo.

Dicho lider definira y desarrollara ua plan de capacitacion requerido para los
recursos de sistemas involucrados en el proyecto, cabe aclarar que después de que este

determino el nivel y tipo de capacitacién requerido para el grupo

El plan de capacitacion consistio de:

TEMA | DURACION | RECURSQS
Sistema Operativo UNIX version 10.0 | 5 dias 1
Actualizacion INFORMIX version 6 0 | S dias 3

Dicha actualizacion obedecié principalmente a la entrega de las ultimas versiones
de jos productos de software.

Dentro de las actividades de organizacion y estructura del proyecto, esta la
definicién de las estructuras PBS, WBS v OBS las cuales se muestran a continuacion:
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ESTRUCTURA PBS DEL PROYECTO
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Figura 56. PBS dcl proycto

ESTRUCTURA WEBS DEL PROYECTO
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ESTRUCTURA OBS DEL PROYECTO
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Figura 58. OBS del proyeto

Finalmente, se llegd al establecimiento del Plan General de trabajo en el cual se
plasman las principales actividades o Tareas Elememntales que se llevaron a cabo en el
desarrollo del proyecto.

Dicho Plan esta representado en el diagrama de GANTT el cual se tomo como
base para la elaboracién del PERT y de ahi definir la ruta critica del proyecto

Estos elementos fueron presentados y validados por el comité de orientacion,
seguimiento y evaluacion del proyecto los cuales fueron autorizados con la reserva de que
no eran definitivos, ya que como se expuso en cl presente trabajo, la plancacion no es
infadible y se tuvo la nccesidad de reestimar los plazos, las tareas o las cargas de acuerdo
con los avances del mismo provecto

Por otra parte, el plan fue el instrumento esencial para dar el seguimiento adecuado
de los trabajos y responsabilidades del equipo de trabajo. tratando de seguir las actividades
que fueron marcadas como criticas para que el retraso no fuera tan grande si se
presentaba. lo cual ya concluido ¢l proyecto no fue significativo dado que solo se desvio
una semana y por c¢ausas ajenas como lo fue el tramite aduanal para recibir el equipo.
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Detl Plan General, se sacaron planes mas detallados y especificos para cada tarea
los cuales no se presentan por ser demasiados y con un nivel de detalle que no viene al
caso dado que la intension no es el de analizar por completo el proyecto, sino tener una
referencia de como emplear las técnicas descritas en la presente tesis.

Los subplanes fueron utilizados por cada lider del proyecto, para dar seguimiento
de!a]lado a los trabajos dependiendo del grupo que se trataba. Se empled un sistema

inado SGP (Seguimi General de Planes) al cual se le cargo toda la informacion
de la planeacion, tiempos, plazos y recursos y imente se ali aba con los avances
de cada grupo, entregando las desviaciones y avance real del proyecto

Cabe hacer mencion que el SGP esta programado tomando en consideracion
! y herrami de control y seguimiento de proyectos de acuerdo a las técnicas
empleadas por las principales metodologias de ingenieria de software.

El Plan General del Proyecto, el PERT y la Ruta Critica se muestra en la seccion
de Anexos.

Una vez concluido et proyecto, se presentd al usuario la carta de liberacion 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 operacion del sistema entregado.

Otras actividades posteriores fueron la entrega de documentacion teécnica a las
ireas de operacion de sistemas, asi como la entrega del equipo debido a que de acuerdo a
la forma de trabajar en el area de sistemas de Telmex, todos los equipos se administran por
el area del CISIC (Centro de Integracion de Sistemas de Coémputo) en donde se lleva a
cabo el mantenimiento del equipo, respaldos verificaciones y demas actividades propias de
un equipo con una aplicacion en produccion,
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CONCLUSIONES

La década de los 90°'s ha marcado notablemente un cambio social importante hacia
la modernidad, y ésta se plasma principalmente en los bienes y servicios que ofrecen las
empresas las cuales han inundado el mercado de tecnologia para ofrecer a los
consumidores productos y servicios de alta calidad en tiempos menores.

Esta tendencia modema se ha abierto como consecuencia del incremento de la
competencia en todos los rubros empresariales, industrisles y comerciales, lo que ha
llevado a las grandes, medianas y pequefias empresas a fontalecerse con una infraestructura
tecnica y procedural adecuada para hacer frente a la competencia,

Con el animo de ser mas petitivo, cc e se genecran proyectos de
diferentes tamnafos en las empresas que persiguen finalmente aterrizar en un producto para
ofrecer al publico ¢ incrementar las posibilidades de hacer negocios.

Es ahi donde la aplicacion del proceso administrativo incide de manera importante
en el logro de objetivos y aplica desde el punto de vista de la administracién de empresas
como dentro de la adnunistracion de proyectos.

En el terreno de ios proyectos, la parte mas importante para su elaboracion es una
buena planeacion, ya que se ha demostrado a través del tiempo que el elaborar la
planeaciéon de proyectos implica tener un pQI’CCnXaJc alto de avance y aseguramiento de los
resultados.

La planeacién y administracion deben orientar a los proyectos de Tecnologia
Informatica (TI) al cumphmlcnto de las metas y objetivos de la organizacidn,
satisfaciendo sus idades de infor ion de una manera ordenada y oportuna.

Como ya se menciond, la modemidad de la época esta basada en gran medida en el
uso de sistemas de computo que permitan la automatizacion tanto de procesos como de
productos y sobre todo la rapidez en la obtencion de intormacion para la adecuada toma
de decisiones a nivel directivo, lo cual marca el nacimiento de los proyectos de T1

Debe de entenderse que en la actualidad todas las empresas apuestan su futuro a la

ion y de sus actividades, sin importar el giro que tengan, lo

que hace necesario dar una verdadera importancia a Jos proyectos informaticos que se
generan ante tal situacion.




Es por ello que la planeacion y administracion 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 maia asignacion
del esfuerzo o de la carga entre los recursos existentes y en términos generales se entra en
una situacion demasiado caotica que puede representar pérdidas economicas considerables
que afecten los margenes de ganancia de las empresas

Existe una reflexion que versa de la siguiente manera: * Es de inteligentes planecar,
pero, de sabios et controlar”

Lo antenior retlgja, que no solo es imporante pi y ad istrar, sino t
el dar seguimiento a las diferentes etapas de los proyectos, conduciéndolos
apropiadamente y retroalimentando aquellas desviaciones detectadas con el fin de
corregirias y lograr el ¢xito dei proyecto

b

Todas las técnicas de planeacion y adrmunistracion apli t en ia [ ieria
de Software, disciplina que brinda bastantes hesramientas para lograr los objetivos
indicados, mediante las cuales, se puede involucrar y comprobar a los altos directivos de
las empresas en los proyectos de informatica, los cuales no deben ser considerados los
menos importantes.

La participacion de los directivos en los proyectos de T1, marcan una trascendencia
vital que no se puede soslayar debido a que, en la medida en que los directivos estén mas
compenetrados en lo que se persigue con este tipo de trabajos, mas apoyo se tendra desde
el punto de vista de inversiones, participacion de las areas involucradas, seguimiento,
coordinacion de acciones, logistica, implantacion y operacion de los proyectos en
beneficio siempre de la empresa.

Es responsabilidad de los profesionales en informatica, llevar a cabo las acciones
mencionadas de administracion y planeacion empleando las hermmamientas y metodologias
apropiadas para el logro exitoso de los proyectas de T1 en las empresas,

Es una realidad que existen innumerables empresas que no aplican ningun tipo de
metodologia en el desarroilo de sus proyectos de T! y no estan acostumbradas a realizar
planeacion y administracion, lo cual las ha conducido a dilaciones bastante severas en la
conclusion de sus proyectos, pérdidas financieras considerables, pérdida de la oportunidad
en la presentacion de resuitados por carecer ‘de proyectos que apoyen la necesidad de
informacion de analisis que permita la adecuada toma de decisiones en los mercados
competitivos, etc.
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Se debe tener especial atencidon, que aunque el preseme trabajo se enfocd al
desarrollo de proyectos de TI, las técnicas mostradas y expuestas apli
en términos genecrales 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 idad de pl es fund | en cualquier actividad humana al igual que
la administracion. pero mas importante es el poder controlar y dar seguimiento a las
acciones emprendndns para el logro de objetivos implementando para ello, las herramientas
disponibles de d de desviacione:

Dentro de dicha planeacion, es imprescindibie el realizar un analisis de riesgos para
poder determinar cuantitativa y cualitativamente lo que se pone en juego ante cualquier
eventualidad, lo que debe generar de manera inherente un plan de acciones contingentes
para mantener la operacion antes, durante y después del desarrollo de cualquier proyecto.

Con la r pilacion de experi i material de investigacion y puntos de vista
particulares y personales, se ha pretendido dar al lector de una manera condensada, la
teoria de las técnicas mas comunes en el tOpico que se ocupa, €On una orientaciéon
totalmente practica de fos principales aspectos de dichas técnicas.

Regularmente, estos conocimi se encu ran de manera dispersa en
bibliografias que cubren otras asignaturas, pero que son aplicables en informatica y pocas
veces se encuentran de manera conjunta y con una presentacion logica, que le permita al
profesional de todas las areas y en este caso particular al de informatica, contar con un
solo plano o vista integral que oriente su entendimiento y aplicacion en el campo real.

Es por ello que, el presente trabajo se realizé no solo como material de ponencia,
sino, para complementar de alguna manera la preparacion de las nuevas generaciones de
profesionales en informatica y contar con material de consulta para aquellos que cuentan
ya con sobrada experiencia. .
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TELEFONOS DE MEXICO. S.A. DEC.V.

: SrmO0G000. 481

: MENU PRINCIPAL DEL SISTEMA
: José Luis Aguilar R,

: 17 NOVIEMBRE 1995

CALRS

#.
"
L
# NOMBRE DEL PROGRAMA
# DESCRIPCION
Ld ELABORADO POR
# FECHA DE CREACION
# PROYECTO
#
DATABASE sisre
GLOBALS
DEFINE
op CHAR(1).
opid CHAR(1),
opl CHAR(D),
op2 CHARC(1),
op3 CHAR(2),
opd CHARCD),
forma CHAR(8),

Bo_idny CHAR(10).

RECORD LIKE usuarios.*, .

CHAR(S).
CHAR(S),
n CHAR(30),
tell_usu CHAR(7),
. CHAR(7),
f_alta_usu CHAR{(6),

ws_ol2a CHARC(1),
ws_ol2b CHAR(1),

CHAR(45) END RECORD,




ws_ol2c CHAR()),
ws_ol2m CHAR(1),
ws_o0310 CHAR(]),
ws_o3ll CHAR(1),
ws_o312 CHAR(1),
ws_od10 CHAR(1),
ws_odil CHAR(1),
ws_o412 CHAR(1),
ws_o413 CHAR(1),
ws_odld CHAR(1).
ws_o510 CHAR(1).
ws_0520 CHAR(I)
END GLOBALS

1

DEFER INTERRUFPT
DEFER QUIT
OPTIONS
INPUT WRAP,
MESSAGE LINE LAST
LET hora=time
LET fechastoday
LET forma="sricar*
CALL formas()
INPUT BY NAME op
ON KEY (CONTROL-M)
EXIT INPUT
END INPUT
OPEN FORM pan FROM "sra00000%
DISPLLAY FORM pan
IF acceso() THEN
LET forma="srf00000™
LET gc_idtty="mara”
CALL formasQ
CALL menu_uno(}
CLEAR SCREEN

DISPLAY ™ TAT 223
DISPLAY ~ FIN DE SESION = AT 22,31
ATTRIBUTE(REVERSE)

SLEEP 1
CLOSE FORM MENU

END IF

CLOSE DATABASE

END MAIN




FUNCTION existe()
SELECT * INTO g_usuano.* FROM usuarios
WHERE cve_usu=g_usuano.cve_usu AND pass_usu=g_usuario.pass_usy °
IF status = NOTFOUND THEN

B
m

FUNCTION formas()
OPEN FORM MENU FROM forma
DISPLAY FORM MENU
LET hora = ume
LET fecha = today
DISPLAY fecha using "dd/mmiyy” at 4,69
DISPLAY hora at 5,69 ‘
END FUNCTION :

FUNCTION acceso(
DISPLAY ~ Oprima <Ctrl-C> para aboruur™ AT 22,50
INPUT BY NAME g_usuario.cvc_usu, £_Usuang.pass_usu
AFTER FIELD pass_usu
IF existe() THEN
SELECT * INTOQ g_acceso.* FROM acceso .
‘WHERE cve_ace=g_usuaric.cve_usu AND pass_accwg _usnario.pass _usu

1
t

CALL
RETURN TRUE -
ELSE .
MESSAGE * Registro no existe”
SLEEP 1 K

MESSAGE " *

FUNCTION accesas()
LET ws_o100 = g_acceso.0100_acc H
LET ws_0200 = g_accesn.0200_ace B
LET ws_o300 = g_acceso.0300_acc :
LET ws_o400 = g_acceso.0400_acc ;
LET ws_0500 = g_accese.0500_acc
LET ws_o110 = g_acceso.0110_ace
LET ws_olla=g_acceso.olla_ace
LET ws_ollb = g_acceso.ollb_ace
LET ws_ollc=pg_acceso.ol Ic_acc
LET ws_ollm = g_acceso.ol lm_acc .
LET ws_ol20 = g_accoeso.0120_ace
LET ws_ol2a = g_acceso.ol2a_acc
LET ws_ol2b = g_aceeso.012b_acc



LET ws_ol2¢ = g_acceso.0l2c_ace
LET ws_ol2m = g_acceso.ol2m_ace
LET ws_a310 = g_acceso.0310_ace
LET ws_o31}1 = g_acceso.03l1_acc
LET ws_o312 = g_acceso.0312_ace
LET ws_o410 = g_acceso.0410_ace
LET ws_o411 = g_acceso.o4l1_acc
LET ws_o412 = g_acceso.o412_acc
LET ws_o413 = g_acceso.0413_acc
LET ws_o414 = g acceso.od14_uce
LET ws_o510 = g_acceso 0510_acc
LET ws_0520 = g_acceso.0520_ace
END FUNCTION

FUNCTION MENU_UNOQ
DEFINE wc_lincmd CHAR(25)

INPUT BY NAME opO
ON KEY(ESC)
EXTT INPUT -
BEFORE FIELD opd
IF opO IS NULL THEN
LET op0 = "0~
END F
AFTER FIELD op0
IF op0 IS NULL THEN
ERROR "No sc aceptan valores nulos™
LET op@ = "0"
NEXT FIELD op0
END F
CASE op0
WHEN

3T

ERROR ~No se aceptan valores nulos”
LET opl = "0~
NEXT FIELD opi

END IF
1F op1="0" THEN R
EXIT INPUT
END 1F

IF op1="1" THEN
# IF ws_ol10 = “S™ THEN
RUN “srpt 1000.4ge”

# ELSE
MESSAGE "Acceso Dencgado®
SLEEP 3
MESSAGE * =
LET opl = "0~
NEXT FIELD opi

rxRER




# ENDIF
END IF
IF op1="2" THEN
RUN "srp12000.4ge”
END IF
LET opl = "0~

CALL formas()
WHEN "2" -
LET forma="srf200007

AFTER FIELD op2
IF op2 IS NULL THEN
ERROR "No sc aceptan valores nulos™ - i
LET op2 = "07
NEXT FIELD op2
END IF i
IF ap2="0" THEN p
EXIT INPUT H
END [F i
IF op2="1" THEN
RUN "srp21000.4ge™
END IF :
IF op2="2" THEN H
RUN “srp22000.4gc” . :
END IF :
IF op2="3" THEN A
RUN "srp23000.4ge™ p
END IF :
IF op2="3~ THEN .
RUN "srp24000.4gc” .
END IF
IF op2="5" THEN
RUN “srp25000.tge™
END IF
IF op2="6" THEN
RUN "srp26000. 4gc”
END IF
IF op2="7" THEN
RUN "srp27000.4ge”
END IF
IF op2="8" THEN
RUN “srp28000.4gc™
END ¥
IF op2="9" THEN
RUN "srp29000.4ge”
END IF
LET op2 = “0"
NEXT FIELD op2




R

formas()
INPUT BY NAME opJ
AFTER FIELD op3
IF op3 IS NULL THEN
ERROR “No sc aceplan valores nulos®
LET op3 = ~0"
NEXT FIELD op3
END IF
IF op3="0" THEN
EXJT INPUT
END IF
IF op3="1" THEN
RUN "s1r31000.4ge™
LET op3 = ~0*
ELSE
MESSAGE "Lo opcion no
SLEEP 3

porel -
MESSAGE =~

LET forma~"srf40000*
CALL formasQ
INPUT BY NAME op4
FIELD op4
IF op4 IS NULL THEN
ERROR "No se aceptan valores nulos™
LET op4 = “0™
NEXT FIELD op+

IF op4="3" THEN
RUN “srr43000.4gc™
EXIT INPUT

ELSE
MESSAGE “"Lo

SLEEP 3

opcion no di! porel







TELEFONOS DE MEXICO. S.A. DEC.V.

NOMBRE DEL PROGRAMA : srpl1000.4gl

DESCRIPCION : MANTENIMIENTO CATALOGO DE USUARIOS H
ELABORADOQ POR : Ma, Isabel Velazquez R i
FECHA DE CREACION 126 JUNIO 19%6 :
PROYECTO :CALRS H

EETEEE X TR R TN

DATABASE sisrc

GLOBALS
DEFINE

g_usuario RECORD LIKE usuanios.®, H
£_acceso RECORD LIKE acceso.®, :

E_altcat RECORD LIKE altcat.®,

arr_conusu ARRAY[200] OF RECORD
cve_usu CHAR(S),
pass_usu CHAR(®),

fecha DATE, :
€ SMALLINT, -

conf CHAR(12),

clave CHAR(E), B
passw CHAR(E),

catal CHAR(2),

teve CHAR(1),

commb 1,

respl CHAR(1),

resp CHAR(D),

ws_o311  CHAR(1),
ws_0312  CHARQ)



ws_o410  CHAR(D,
ws_od11 CHAR(1).
wso412  CHAR(1),
ws_o413  CHAR(1),
ws_ o414 CHAR(1),
ws_0510  CHAR(I),
ws 0520  CHAR(1)
END GLOBALS

MAIN
DEFER INTERRUPT
OPTIONS
PROMPT LINE 24,
MESSAGE LINE LAST.
ACCEPT KEY F4,
HELP KEY F1,
HELP FILE *srh00000. hip”
OPEN FORM pan FROM “sif11000°
DISPLAY FORM pan
LET fecha = TODAY
LET t_cve = "N*
MENU “MANTENIMIENTO"
COMMAND KEY("A") “Altas™ 'Alu de registros”

" MESSAGE * Acceso Dencgado®
# END IF
COMMAND KEY{("B") "Bajas" "Baja de registros”
CALL bajas() -
COMMAND KEY("C") "Consulia” "Consulta de registros”
CALL consulta()
COMMAND KEY("M"™) et de
CALL madifica()
COMMAND KEY(ESC, "S") "Salir” "Regresa at Menu Anterior™
EXIT MENU
RUN “srm00000"
END MENU
CLOSE FORM pan
END MAIN

FUNCTION cxiste()
IF commb < "M~ THEN
SELECT * INTO g_usuano.® FROM usuarios
WHERE cve_usu=g_ usuano.cve_usu AND pass_usu=g_usuarto pass_usu
AND pat_usu™g_usuano.pat_usu AND mat_usu™g_usuarno. mat_usu
ELSE
SELECT * INTO g_usuario.* FROM usuarios
WHERE cve_usu=g_usuario.cve_ust AND pass_usu=g_usuisio.pass_usu
END IF
IF staws = NOTFOUND THEN
RETURN FALSE



ELSE
DISPLAY BY NAME g_usuano.~
RETURN TRUE

END [F

END FUNCTION

FUNCTION confirma()
PROMPT " Coafirme la “. conf, " (S/N) * for resp

END FUNCTION

FUNCTION accesos()

LET ws_ol00 = g_acceso 0100_acc
LET ws_o200 = g_acceso.0200_acc
LET ws_0300 = g_acceso.0300_acc
LET ws_0400 = g_acceso. 0400 _ace
LET ws_0500 = g_acceso. 03500 acc
LET ws_ol10 = g_accesa.ol 10_aco
LET ws_olla= g_acceso.ol la_acc
LET ws_ollb = g_acceso.ol 1b_ace
LET ws_ollc = g_acceso.ol kc_ace
LET ws_ollm = g_accesa.ol lm_ace
LET ws_ol20 =~ g_acceso.0120_ace
LET ws_ol2a = g_accesa.ol2a_acc
LET ws_ol2b = g_accesa.0l2b_acc
LET ws_ol2c = g_acceso.ol2c_ace
LET ws_ol2m = g_acceso.ol2m_acc
LET ws_0310 = g_aceeso.03 10_ace
LET ws_031]1 = g _acceso.0311_acc
LET ws_o312 = g_acceso.0312_acc
LET ws_o410 = g_acceso.0410_ace
LET ws_od411 = g_acceso.od11_ace
LET ws_o412 = g_acceso.o+12_ace
LET ws_o413 = g_acecso.0413_acc
LET ws_o414 = g_acceso. 0314 _ace
LET ws_0510 = g_acceso.0510_ace
LET ws_0520 = g_acceso.0520_ace

END FUNCTION

FUNCTION perusu()
LET g_Rcceso.cve_ace = g usuarno.cve_usu

LET g_acceso.pass_ace = §_usuario. pa

LET g_accesa.acc_acc = g_usuano.tace_usu

LET g_acceso.0100_ace = L_cve
LET g_acceso.0200_ace = (_cve
LET g_acces0.0300_ace = t_cve
LET g_acceso.0400_ace = 1_cve
LET g_ncceso.0500_ace = t_cve
LET g_acceso.ol {0_acc = 1_cve
LET g_accesa.ol la_ace = t_cve
LET g_acceso.ol1b_ace = t_Cve
LET g_acceso.ollc_ace = t_cve

LET g_acceso.0120_acc = t_cve




LET g_acceso.ol2a_acc = 1_cve
LET g_acceso.012b_ace = t_cve
LET g_acceso.0l2¢_acc = 1_cve
LET g_acceso.0l2m_acc = t_cve
LET g_acceso.0310_acc = ¢_cve
LET g_acceso.0311_acc = t_cve
LET g_acceso.0312_acc = _cve
LET g_acceso.o4 10_ace = t_cve
LET g_acceso.o4ll_ace =t_cve
LET g_acceso.0412_acc = t_cve
LET g_acceso.0413_acc = t_cve
LET g_acceso.o4 19_acc = t_cve
LET g_acceso.0510_acc = _cve
LET g_acceso.0520_acc = t_cve
END FUNCTION

FUNCTION percaiQ .
LET g_alicat.cve_ait = g_usuano.cve_usu
LET g_altcat pass_alt = g_usuano.pass_usu
LET g_altcat.alta_alt = t_cve
LET g_alicat.baja_alt = ¢_cve
LET g_altcat.cons_alt = {_cve
LET g_altcat.modi_alt = t_cve
END FUNCTION

FUNCTION alttasQ
DISPLAY * Opnma <Ctrl-C> para abortar™ AT 22,50
INPUT BY NAME g_usuario.*
AFTER FIELD cve_usu
IF g_usuario.cve_usu 1S NULL THEN
ERROR “Indique 1a clave de Usnarnio™
NEXT FIELD cve_usu
END IF
AFTER FIELD pass_usu
F g_usuario.pass_usu 1S NULL THEN
ERROR “Teclee el Password de Acceso™
NEXT FIELD pass_usu
END IF
AFTER FIELD tcl2_usu
IF existe() THEN
MESSAGE " Ya existe ¢l registro”
SLEEP §
MESSAGE "
CLEAR FORM

END IF
LET g_usuario.f_atta_usu = focha USING “yvmmdd®
LET g_usuaric.usu_usu = g_usuano.pat_usu CLIPPED.
g_usuano.mat_usu CLIPPED. =
& usuano nom_usu CLIPPED
LET g_usuano.tacc_usu = {_cve
INSERT INTO usuarios VALUES (g_usuario.*}
CALL perusu()




INSERT INTO acceso VALUES (g_acceso.*)
DECLARE cur_cons CURSOR FOR
SELECT cat_tab FROM ublas
FOREACH cur_cons INTO catal
LET g_alicat.tabla_alt = cata)
CALL pereatQ ;
INSERT INTO altcat VALUES (g_alicat.*)
END FOREACH
MESSAGE " Regisuo dado de alta” . H
SLEEP .
MESSAGE " " M
CLEAR FORM
RETURN
END INPUT
END FUNCTION

FUNCTION bajas()
DISPLAY ~ Oprima <Ctri-C> pars abortar® AT 22,50
INPUT BY NAME g_usuario.*
AFTER pass_usu
IF existe() THEN B
LET conf = “baja” s
CALL confirma() :

cve_usu=g_usuario.cve_usu AND pass_usu=g_usuario.pass_usu :
DELETE FROM acceso 5
WHERE cve_acc=g_usuano.cve_usu AND pass_acc=g usuario.pass_usu
DELETE FROM altcat - 1
WHERE cve_aitwg usuario.cve_usu AND pass_alt=g_usuafio.pass_usu T
MESSAGE ~ Registro dado de baja”
SLEEP } MESSAGE "~ " CLEAR FORM - X s
INITIALIZE g_usuano.* TO NULL
RETURN
ELSE .
CLEAR FORM
RETURN ;
" END IF i
ELSE :
MESSAGE ~ Registro no existe”™
SLEEP 1 E
MESSAGE " * ;
CLEAR FORM
INITIALIZE g_usuanio.® TO NULL
RETURN H
END IF .
END INPUT L
END FUNCTION i

FUNCTION consulta(y
OPEN WINDOW consulta AT 5,2
WITH FORM ~“srwi 1000~
ATTRIBUTE (BORDER) 2




DECLARE cur_conusu CURSOR FOR
SELECT cve_nsu,pass_usu.dir_usu.icll_usu.tcl2 usut‘ alta_usu.usu_usu

FROM ususnos ORDER BY cve_usu
LETc= ]

FOREACH cur_conusu {NTO arr_conusufcl.cve_usn,arr_conusu{c}.pass_usu,
arr_ dir_usu.arr_g el _usu,
arr_conusu(c).tel2_usu.arr_conusufc).f_alta_ust,
arr_conusufcf.usu_usu

LET c=c+1

IF ¢ > 200 then
EXIT FOREACH
END IF
END FOREACH
se1_counu(c-1)
DISPLAY ARRAY arr_conusu TO scr_con.®
CLOSE WINDOW consulta
END FUNCTION

FUNCTION modificaQ
DISPLAY " Opnma <Ctrl-C> para aborar™ AT 22,50
INPUT BY NAME g_usuario.*

LET commb = "M~ .

PROMPT “Este es ¢! registro a modificar (S/N) " FOR respl
IF respi="n" OR respl="N* THEN .
RETURN .
END IF
LET clavewg_usuario.cve_usi

LLET passww, usu
INITIALIZE g_usuario.pass_usu TO NULL
INPUT BY NAME §_usuario.Cve_usu.g_usuario.pass_usa,
g_usuario.pat_usu.g_usuario.mat_osu,
B_usunrio.nom_usu,g_usuario.sig_usu,
Z_usuano.area_usu.g_usuano.dir_usu,
g_usuario.tell_usu.g_usuano.ici2_usu,
g_usuario. ticc_usu WITHOUT DEFAULTS
AFTER FIELD cve_usu
IF g_usuano.cve_usu IS NULL THEN
ERROR “Indique la clave dc Usuano”
NEXT FIELD cve_usu
END iF
AFTER FIELD pass_usu
IF g_usuario.pass_usu IS NULL THEN
ERROR “Teciee ct Password de Acceso™
NEXT FIELD pass_usu .
END IF
AFTER FIELD tci2_usu
LET conf = "modificacion”
CALL confirma()
IF resp="s" OR rcsp="5" THEN
LET g_usuano.usu_usu = g_usuaro pat_usu CLIPPED. * ~.
2_usuano.mat_usu CLIPPED, ==,




g_usuario.nom_usu CLIPPED
LET g_acceso.cve_ice = g_usuino.cve_usu
LET g_acceso. pass_ilcC = £_usuario.pass_usu
LET g_acceso.lacc_iacc = g_us1uano.lacc_usu
LET g_ahcat.cve_alt = g_usuario.cve_usu
LET g_aitcat pass_alt = g_usuano.pass_usu
UPDATE usuarios
SET usuarios, *=g_usuario.*
WHERE cve_) AND pass_
UPDATE acceso

pas:
SET acceso.cve_acc™g_aCCeso.Cve_acc,
ACCESO. pass_AcC=g_acCeso. pass_ace.
ACCC50.1a0C_aCe=3_aCEeso Lic_ace
HERE cve_: AND pass_; pass:
UPDATE altcat

SET altcat.cve_alt=g_altcat.cve_alt,
altcat, pass_ait=g_altcat pass_alt

WHERE cve_; AND _ P
MESSAGE " Registro modificado ©
SLEEP 1

MESSAGE = "
CLEAR FORM
INTT1ALIZE g_usuano.® TO NULL

MESSAGE ~ Registro no exaste”™
SLEEP 1

MESSAGE = *

CLEAR FORM

INITIALIZE g_usuario.* TO NULL
RETURN

END IF
END INPUT
LET commb = "M"
END FUNCTION

i
i




TELEFONOS DE MEXICO, S.A.DE C.V.

NOMBRE DEI. PROGRAMA : srr31000.4nl

DESCRIPCION : REPORTE TELMEX 2700 POR C.T. DIARIO
ELABORADO POR : José Luis Aguilar R.

FECHA DE CREACION : 15 ENERQ 1996

PROYECTO :CALRS

MERER LR R~

DATABASE sisrc

GLOBALS
DEFINE
anc SMALLINT.
ona CHAR(Q),
sem CHAR(2),
ad CHAR(2),
hora CHAR(15),

dian CHAR(2),
linserv  INTEGER,

dmes SMALLINT.

diasmes ~ SMALLINT,

mes ARRAY[12] OF INTEGER,
q ARRAY[31] OF INTEGER,
cau ARRAY{6] OF INTEGER,
cls ARRAY[5] OF INTEGER,
cat ARRAY(3] OF INTEGER,

g ARRAY[13) OF INTEGER,

t ARRAY([71] OF INTEGER.
g_cat_pen  CHAR(D),
g_cat_fin CHAR(I).

g_cau_fin  CHAR(4),
E_as_id_pen CHAR(S).
g_as2_id_pen CHAR(S),
g as2_id_fin CHAR(S),
g_c1_pen CHAR(11}.
E_ct_fin  CHAR(ID),
g.qr_fin  CHAR(1),




i

g_ar_pen  CHAR(D),
g_cqs_fin  INTEGER,
_cqs_pen INTEGER,

Bg_ca_fin
g_ca_pen
fecjui
totliq
pda

duk

sot

ct

centro
utet

<ol

opy
END GLOBALS

MAIN

CHAR(D),
CHAR(1),
CHAR(3),
INTEGER.
INTEGER,
SMALLINT,
CHAR(2).
CHAR(1),
CHAR(30),
CHAR(20Y,
DECIMAL(2.0),
CHAR(1)

DEFER INTERRUPT

OPTIONS

PROMPT LINE 23,
MESSAGE LINE LAST,

ACCEPT KEY
HELP KEY F1,

F3,

HELP FILE "srr3 1000.hlp”

OPEN FORM pan FROM "srf3 1000

DISPLAY FORM pan
LET horascr = TIME
LET fechascr = TODAY
DISPLAY fechascr USING “dd&/mmsyy” AT 4.69
DISPLAY horascr AT 5,69

LET mes{1] = 31
LET mes{2] = 28
LET mes(3] = 31
LET mesi4| = 30
LET mes|5) = 31
LET mes(6] = 30
LET mes{7] = 31
LET mics(8] = 31
LET mes[9] ~ 30
LET mes{10} = 31

LET mes{11] = 30

LET mes)12] = 31

INPUT BY NAME opQ

ON KEY (ESC)
EXIT INPUT

BEFORE FI1ELD op0
{F 0p0 IS NULL THEN
LET opo = 0

END IF
AFTER FIELD

opl




END IF
IF 0p0 IS NULL OR (op0<>1 AND op0<>2) THEN
ERROR "No se aceptan valores nulos m diferentes de @, 1, 27
LET opt) = 0 .
NEXT FIELD op0
END IF
CASE op0
WHEN "1*
CALL param()
CALL fec_jul()
LET ano = fechat 1.2
LET ona = fecha| 1.2
LET sem = fecha(3.4)
LET aid = fechal 5.6}
LET dmes = sem
LET diasmes = mes{dmes|
LET dian = aid - 1
IF dian < 10 THEN
LET dian = "D", dian
END IF .
IF dian = 0 THEN
LET scm =~ scm - |
LET j = sem
LET dian = mes(jj
IF sem < 10 THEN
LET sem = “0~, sem
END IF
IF sem = 0 THEN
LET sem = "12"
LET ona = ona - 1
LET dian = "3~
END IF
END IF
LET fecant = ona. sem, dian
CALL caiculos()
DECLARE cur_finl CURSOR FOR
SELECT fr_fin.cvq_fin.cs_fin.cat_fin.ct_fin.
f_ho_fin
FROM finalizados
WHERE s05_fin=50t AND 1c_fin=ct AND farch_fin=fccha AND
fr_fin{3.5]=fecyul

LET hora = TIME

LET utct » “C.T. ", ccntra CLIPPED
LET col = (80 - LENGTH(titct)} / 2
START REPORT R2700
FOREACH cur_finl INTO g_fr_fin.g_cvq_fin,
g_cs_fin.g_cat_fin.g_c1_fin.g_f_ho_fin
OUTPUT TO REPORT R2700(g _fr_fin.g_cvq_fin,
g_cs_fing_cat_fin.g_ct_fin.g_f_ho_fn.
ano, fecha. fecjul. pda.sot.centro,totli)
END FOREACH
FINISH REPORT R2700
WHEN "2"




CLOSE FORM pan
RUN *srr32000.1ge”
END CASE
END INPUT
LET op0 = 0
END MAIN

i
H

FUNCTION fec_julQ
DEFINE
mesl INTEGER, ) -
: dia INTEGER,
anio INTEGER.
ful INTEGER.
1 INTEGER
: LET fjul = 0
: LET anio = fechafl,2
LET mesi = fecha(3.4]
: LET dia ~ fecha(5.6]
: IF anio MOD 4 = 0 THEN .
LET mes(2] = 29
END IF
IF mesl > 1 THEN
FOR 1=! TO mes] - 1
LET fjul = fjul + mes{i]
END FOR
| LET fjul = fjul + dia
i ELSE
; LET fiul = dia
END IF
IF fjul < 10 THEN
LET fecjul = “no”, Hul
END IF
IF fjul > 9 AND fjul < 100 THEN
: LET fequi = =0", fjul
H END IF
: IF (jul > 99 THEN
LET fecjut = Gul
! END IF
END FUNCTION

(¥

! FUNCTION param()
OPEN WINDOW parametros AT 12,12
WITH FORM “srv31100*
B ATTRIBUTE (BORDER)
H INPUT BY NAME centro, fecha
H AFTER FIELD centro
H LET centro = centro CLIPPED
SELECT sot_ct., id_ct. lin_ct INTO sot, ct, linserv FROM centros
WHERE nom_ct = centro
IF status = NOTFOUND THEN
- ERROR *Nop cxiste ese C.T. o esta mal escnto el nombre”
- NEXT FIELD centro




END IF
AFTER FIELD fecha
IF cenuro IS NULL AND fecha IS NOT NULL THEN
ERROR "No proporciono ¢t C.T."
NEXT FIELD centro -
END IF
IF fecha IS NULL AND centro IS NULL THEN
EXIT INPUT
END IF
END INPUT
CLEAR WINDOW paramciros
DISPLAY ~Proccsands reporte. espere por favor ..." AT 5.6
END FUNCTION

FUNCTION calculos()
SELECT COUNT(*®) INTO totliq FROM finalizados

WHERE farch_fin=fecha AND s05_fin=s501 AND ic_fin=ct

SELECT COUNT(*) INTO pda FROM pendientes

WHERE farch_pc: AND sOS_pc AND ic_pen=ct
DECLARE cur_penl CURSOR FOR

SELECT f{r_pen.cvq_pen.cs_pen,cat_pen.sin_pen.as_id_pen

FROM pendicntes

WHERE s0S5_pen=sot AND ic_pcn=ct AND farch_pen=fccha AND

fr_pen[3 .5 =fecjul
FOREACH cur_penl INTO g_fr_pen.g_cvq_pen, g_cs_pen, g_cat_pen,
B_sin_pen,g_as_id_pen

RECEPCION PENDIENTES

#
CASE g_cvq pen
WHEN ~11-
LET gq{1l =qil] + 1
WHEN ~12*
LET q{21 ~
WHEN ~13
LET q(3] = qg{3] + 1
WHEN =14~
LET q[3] =q[4] + 1
WHEN “15"

q2] + 1

LET q{s] = ql5f+ 1
WHEN ~16"
LET q{6]l =q[6] +
WHEN "17%
LET [T} =q[7] + 1
WHEN "18"
LET q(81 =q|8} + 1
WHEN “21"
LET {9} ~ q{9] + 3
WHEN "22"
LET q{10) = q{10] + |
WHEN "23~
LET q{il]=q[l1}+ i .
WHEN "24°
LET q(12) =ql12] + 1
WHEN 25




LET q[13] = q[13] + 1
WHEN *31*
LETq(13]) =q[14)+1
WHEN *32"

LET q[15} = q(15] + 1
WHEN "33~

LET q(16] = g{16] + 1
WHEN “34%
LET q[17] = q[17] + 1
WHEN *35"

LET q{18] = q{ 18] +
WHEN *36"

LET q{19§ = q[19] + |
WHEN "37"

LET q{20] = g{20] + {
WHEN “38*
LETg[21) =q[21] +1
WHEN "39"

LET qj22] = q(22] + i

WHEN "31" -
LET q(23] = q{23} + 1
WHEN "42~

LET q[24) = q[24] + 1
WHEN "43"

LET g(25] = q|25] + 1
WHEN "43"

LET q[26] = qf26] + 1
WHEN *45"
LET q(27] = q{27] + |
WHEN "36"
LET q[28] = q{28] + |
WHEN "37"
LET q[29| ~q[29] + 1
WHEN *.
LET q[30| =q{30}+1
WHEN “50
LET q31} = q(31] + !
END CASE
“ CLASES DE SERVICIO PENDIENTES
IF g_cs_pen(l,1j=1 OR g_cs_pen{l,1]="D~ THEN
LET cls{1j = cisf1] + |
END IF .
IF g_cs_pen{l.1]=2 THEN
LET cis(2) = cIs{2] + 1
END IF
IF g_cs_penf}.1]1=3 OR g_cs_pen(1.1}=4 OR g_cs_pen[l.1]=5 THEN
LET cis{3] = cis{3] + {
ND IF

IF g_cs_pen{i.1]=6 THEN
LET cls[4] = cls[$] + |
END IF

IF g_cs_pen[1,1]=5 OR g_cs_pcn{1.11=9 OR g _i cs__pcn[l 1]="A" OR
£_cs_pen[1.1]="B" OR g_cs_pen[1.1]="C~ THE

i




LET cis(5] = cis[5] + 1
END IF
CATEGORIA PENDIENTES

#-
CASE g_cat_pen
WHEN ~1"

LET catfl] = catf1) + 1
WHEN =2~

LET catf2) = cat[2] + 1
WHEN “E”

LET cat{3] = cat[3] + |
END CASE

END FOREACH

DECLARE cur_tin3 CURSOR FOR

SELECT cau_fin.ca_finsin_{inas2_d_findr_fin.cqs_finct_fin,

r_ho_fingr_fincvl_fin

FROM finalizados

WHERE s05_finwsot AND ic_fin=ct AND farch_fin=fccha

FOREACH cur_fin3 INTO g_cau_fin.g_ca_fin.g_sin_fin.g_as2_id_fin,

g_fr_fing cqs_fin.g_ct_fing f_ho _fing qr_fin.g_cvl_fin

AUSAS FINALIZADQOS ~——rrm—

CASE g_cau_fin[1,1)
WHEN 1"

.

LET cau{1] = cau(1] + I
WHEN =2*

LET mu[Z] =cau{2] + 1

WHEN "
LETcau[Jl = cauf3} + 1
WHEN *.
LET r.'xu(J] = cau[4] + 1
WHEN =
LET cau(S] = cauls] + 1
WHEN -
LETmul(wl = cau{6] + 1
END CASE
#. GENERAL FINALIZADOS ~
IF g_f_ho_fin - g_ct_fin >0 OR g_ct_fin = * * THEN
LET],“] =1} +1
END IF

LET g2} = gi2j ~ g_cqs_fin
IF g_qr_fin = "S* THEN
LET g[3} = gl3] ~ 1
END IF
IF g_fr_fin[6.9] <= 1500 AND g_fr_fin(3.5] = fegyul THEN
LET g[6] = g{6] + 1
END IF
IF g_sin_fin = “S* AND g_fr_fin[6.9] <= 1500 AND g_fr_fin{3.5] = fecjul THEN
LET gl7] =~ gl71 + 1
END IF
IF g_{r_fin{6,9] > 1500 AND g_fr_fin|3,5] = fecjul THEN
LET g{8] = g[8} + 1
END IF
IF g_sin_fin = "S* AND g_fr_fin{6,9] > 1500 AND g_fr_fin{3.5] = fecjul THEN

LET g[9] = g{9] ~ 1




END IF

IF g_sin_fin ="S* AND g_fr_fin(3,5} = fecjul THEN
LET .,[ml = g{10] + 1

EN

ng_nsl id_fin<>* “THEN R
LET g[12] = g{12] + 1

END IF

IF g_ca_fin = “S" OR g_ca_fin » "M~ THEN

LET g[13} = g(13] + 1

END IF
» - LIQUIDACIONES —v—memmemee
CASE g_ ml ﬁn[l 33
WHEN
LETl(l] - u|| 1
WHEN
LET |m - uz| +1
WHEN 103~

LETI3]) = \lJl +1
WHEN *10.

LET l(4] - |[41 +1
WHEN "1

LETllsl - us‘ +1
WHEN -

LErl(s] - l|6] +1
WHEN *107*
LErll7] =17} +1
WHEN 108"

LET I[8] = }{8) + 1
WHEN ~109"
LETI[9) =1(9] + 1
WHEN ~110"

LET 1{10] = {10} + 1
WHEN "111"

LET 11} = I{11]+ 1
WHEN "201"

LET l[l2] - lllll -1
WHEN

LE.TI(I:] -1[13) -1
WHEN

LET 1(141 =i
WHEN

LET lllS] =115} + 1
WHEN "303*

LET 1{16} » {161 + |
WHEN 304"

LET l[l7] = lll7] +1
WHEN

LETI(IK] =18] « 1
WHEN
LErlll')]:-l(l‘)l*l .
WHEN

LET 1[201 =1120]) + 1
WHEN =30

LET l[zu =211+ 1



WHEN "309"
LET i[22] = 1[22] +
WHEN “310"

LET 1(23) = 1(23]) +
WHEN “311°

LET i[24] = 1[24] +
"3127

WHEN

LET i[25] = 1[25] +

WHEN "313"

LET 1[26] = 1[26] +

WHEN "314"

LET 1§27 = 1{27] +

WHEN "351°

LET 1§28 = 1{28] +
"3527

WHEN

LET 1{29] = 1[29] +
"353"

WHEN
LET 1{30| = 1{30]| +
WHEN “354"

LEI'I(JII-I[JI]+
=35

WHEN
LET lll’] = 1{32] +
WHEN ~356"

LET 1§33] = 1{33] +

WHEN *"301*

LET I{34] = 1{34] +

WHEN "302"

LET 1{35] = 1{35] +

WHEN "303"°

LET 1(36] = 1[36] +
=304

WHEN

LET 1[37) = {(37] +

WHEN ~305~

LET 1(38] = 1{38] +

WHEN "406™

LET u:o] = 10391 +

WHEN
LET l[-m] - l(.ml +
WHEN *

LET u-xu-u.nn

WHEN
LET 1[411 = 1142 +
WHEN ~702"

LET 1[{43] = 1{43] +
WHEN “703*

LET 1[44] = 1[34] +

WHEN “704

LET 1j45] = 1[45} +
705"

WHEN
LET 1{46] = i[46]) +
WHEN "706"

LET I{47] = i[47] +
707"

WHEN

1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
H

1

b3

I

1

1
1
1
1




LET 1[38] = (48] + 1
08"

LET 1[49] = 1{49] + 1
WHEN 801"

LET 1[50} = 1{50] + 1
WHEN =802~

LET I[St] = i[S1} + 3
WHEN "803"
LET 1{52] = l[52} + !
WHEN “804"

LET us:) =153+ .
WHEN

LET usa] = 154) = 1
WHEN "
Lr-:russl =551+ 1
WHEN "
: LET 1[551 = 11561 + 1 )
WHEN "308
LET 1[571 =157 + 1
WHEN !
LETI[SB[ - ([5B] + I
VHEN “810"

LET 1/59) = 1(59] + L
= LET 1[60] = 1{60] + 1
LET t[61] = {511 + 1
R WHEN "8(3~
! LET 1(62] = 1[62] + 1
WHEN “814

LET 1(63] = 1[63] + |
WHEN "85~
LET 1[64] = 1{64] + 1

WHEN =901 .
LET 1{65] = 1[65] + 1

LET 1{66] = 1[66] + 1

LET li67] =10671 + 1
WHEN "9
LET l|6s] = 168) + 1
WHEN ™
LET l[69| =1(69) + 1
WHEN =
LET 1(70] =70l + 1
WHEN ™
LETl(7l] -7+t
END CASE
END FOREACH
DECLARE cur_pcn2 CURSOR FOR
SELECT {r_pen.sin_pen.as_id_pen.ca_pen.cqs_pen.t <t_pen.f_ho_pen.
qr_pcn.as2 _1d_pen
- FROM pendicntcs




WHERE s05_pen=sot AND ic_pen=ct AND fasch_pen=fecha
FOREACH cur_pen? INTO g_fr_pen.g_sin_pen.g_as_id_pen.g_ca_pcn,
B._cqs_pen.g_ct_pen,g [ ho_pen.g_qr_pen,g_as2_id_pen
GENERAL PENDIENTES —~———tm——mmmmmeee
IF g_sin_pen = "S™ AND g_tr_pen[6,9] <= 1500 AND g_as_id_pen =" = THEN
LET g{4] = g(4] + 1
END IF .
IF g_sin_pcn = "S™ AND g_fr_pen[6.9] > 1500 AND g_as_id_pen =" * THEN
LET g(5] = g{s} + 1
END IF
IF g_fr_pen(3.5] = fcc_;ul AND g_lr_pen{6.9] <= 1500 AND
g_as_id_pen =~ "
LET g(11] = g[11] = 1
END IF
LET g{2] = gl2] + g_cqs_pen
IF g_qr_pen = "S* THEN
LET g{3] = g[31 + |
END IF

IF g_fr_pen{6.9] <= 1500 AND g_fr_pen{3,5] = fecjul THEN
LET g{6] = gf6} + |
END IF

IF g_sin_pecn = "S* AND g_fr_pen{6.9] <= 1500 AND g_fr_pen|3.5] = fecjul THEN
LET gf7] = g{7] + 1

END IF

IF g_fr_pen[6.9] > 1500 AND g_fr_pen{3.5] = focjul THEN
LET g(8] = g[8l + | .

END IF

IF g_sin_pen = “S* AND g_fr_pen|6.9] > 1500 AND g_fr_pen{3.5] = fecjul THEN
LET g(9] = gto] + 1

END IF

IF g_sin_pen ="5" AND g_ rr_pcnls 5] = fecyul THEN
LET gf10] = gf10] + 1

END IF

IF g_as2_id_pen <>~ = THEN
LET g(12] = gf12] + 1

END IF

IF g_ca_pen = “S* OR g_ca_pen = "M~ THEN
Lf:Tg[lJI gl13)+ 1

END FOREACH
END FUNCTION

REPORT R270U(g_fr_fin.g_cva_fin.g_cs_fin.g_cat_fin.g_ct_fin,
&_f_ho_finano.fecha.fecsul, pda, sot.centro.iotliq)

DEFINE
dgent CHAR(30).
dgen2 CHAR(40),
dgen3 CHAR(40),
dgend CHAR{(30), *
dgens CHAR(+0),
dgeno CHAR(40),
dgen? CHAR(40),

dgen8 CHAR(40).



dgeno CHAR(40),
dgenio CHAR(40),
dgenil CHAR(40),
dgeni2 CHAR(40),
dgenl3 CHAR(30),

cve_q CHAR(2). ;
des_ CHAR(40), - :
delsi CHAR(40), .
dels2 CHAR(40), ,
dcls3 CHAR(40),

dcls4 CHAR(40),

dciss CHAR(40),

dcatl CHAR(D),

dcal2 CHAR(40),

deazd CHAR(1D), .

cve_cau CHAR(1), ;
des_cau CHAR(40). !
cve_lig CHAR(), .

des_liq  CHAR(40), R

g_as2_id_fin CHAR(S).
g eau_fin  CHAR(4),
g_qr_fin CHAR(1},
g_cqs_fin DECIMAL(3.0),
goea_fin  CHAR(D),

tree INTEGER,

ano SMALLINT.

fecjul CHAR(3),

fecha CHAR(S),

pda INTEGER,

totlig INTEGER. .
sot CHAR(2).

centro CHAR(30).
sipba INTEGER, - .
stapa INTEGER. :

sted INTEGER,

stsdg INTEGER,

i SMALLINT,

pt ARRAY[31}] OF DECIMAL{6.2

pecl ARRAY(31] OF DECIMAL(6.2), :

pstpba  DECIMAL(6,2),
pstapa  DECIMAL(6,2), ;
psicd  DECIMAL(6.2), :
psisdg  DECIMAL(6.2), ;
prcc DECIMAL(6.2),

peclstpba  DECIMAL(6.2),




peclstapa DECIMAL(6.2),

pecisictl  DECIMAL(6,2).

pecistsdg DECIMAL(6,2),

peclitec . DECIMAL(6,2),

totcan INTEGER,

pcau ARRAY[5] OF DECIMAL(6,2).
pcclcau ARRAY([S) OF DECIMAL(6.2),
totets INTEGER,

pels ARRAY[S] OF DECIMAL(6,2),
pecicls ARRAY[5] OF DECIMAL(6.2),
totcat INTEGER,

pcat ARRAY([S} OF DECIMAL(6,2),
pecical ARRAY{5] OF DECIMAL(6,2),
plotcau DECIMALLG.2),

ptoicis DECIMAL(G.2).

ptoteat DECIMAL(S.2),

pecltotcau DECIMAL(G.2),

pechiotels  DECIMAL(6.2).

pecitotcat . DECIMAL(6,2),

stlapa INTEGER,

stlini INTEGER.

stipbx INTEGER.

suicab INTEGER,

sulil INTEGER.

stili2 INTEGER.

stled INTEGER.

s700 INTEGER,

su800 INTEGER,

s1900 INTEGER,

uiq INTEGER,

pliq ARRAY[71] OF DECIMAL(6.2),

peclliq ARRAY([71] OF DECIMAL(6.2),
pstlapa DECIMAL(G.2),
pstlini DECIMAL(6.2).
psiipbx  DECIMAL(6.2),
psticab  DECIMAL(S.2).
pstllil DECIMAL(S.2).
pstili2 DECIMAL(6.2),
pstlctd DECIMAL(S,2),
psuU700  DECIMAL(6.2).
pstiBOO DECIMAL(6.2).
pstiooo DECIMAL(6.2),
piliq DECIMAL(S.2),
pcclstlapn . DECIMAL(6,2),
peclstini  DECIMAL(6.2).
peclsipbx DECIMAL(6.2),
peeisUcab  DECIMAL(S.2).
peclsillil - DECIMAL(6.2),
pecistlli2 DECIMAL(6.2),
peclstlcd DECIMAL(G.2).
peclsut700 DECIMAL(S, D).
peclstiB00  DECIMAL(6.2),
peelstl200 DECIMAL(6,2),




pecldiq  DECIMAL(6.2)
OuUTP

PAGE LENGTH 29

LEFT MARGIN 0

RIGHT MARGIN 80

FORMAT

FIRST PAGE HEADER
CLEAR SCREEN
PRINT COLUMN 24, “TELEFONOS DE MEXICO. S.A. DEC.V."
PRINT COLUMN 8. "COORDINACION DE SISTEMAS PROYECTO QUEJAS (05)*;
PRINT COLUMN 71, TODAY
PRINT COLUMN 31, “SISTEMA DE REPORTES"
SKIP 2 LINE
PRINT COLUMIN |, "fin.", fecha, "2100°;
PRINT COLUNMN 26, "RhPORTE TELMEX 2700 (DIARIO)®,
PRINT COLUMN 72, hora
PRINT COLUMN I, "pend.”, fecha, "2100%;
PRINT COLUMN col, titct:
PRINT COLUMN 73, “Pag.: ",PAGENO
PRINT COLUMN 1, ™
PRINT COLUMN 51, "No. DE";
PRINT COLUMN 66, "%",
PRINT COLUMN 73, "% Cll()O"

C

PRINT COLUMN 22, “DESCR.KPCION'

PRINT COLUMN 51, "EVENTOS", -

PRINT COLUMN 64, “TOTAL";,

PRINT COLUMN 74, "LINEAS"

PRINT COLUMN 1, *
PAGE HEADER

PRINT COLUMN 1,

PRINT COLUMN 51, "No. DE";

PRINT COLUMN 66, ™246",

PRINT COLUMN 73, "% C/100"

PRINT COLUMN 2, "CVQ~,

PRINT COLUMN 22, “DESCRIPCION",

PRINT COLUMN 5], "TEVENTOS"™,

PRINT COLUMN 64, "TOTAL",

PRINT COLUMN 74, "LINEAS"

PRINT COLUMN 1, ™
ON EVERY ROW

#.

RECIBIDOS FINALIZADOS

CASE g_cvq_fin

WHEN “11-
LET g(t] = qli] + |
WHEN *12

LET qf2] = qf2] + }
WHEN "13"

LET q(3] =q(3} + 1
WHEN "14~

LET q(-ll -qld] +
15"

LET ais1 =q(si+ 1



WHEN “16"
LEqusl qlsl*l
WHEN "

LET q[7l =q{7] +1
WHEN *

LET q[8] q[8}+1

LETq(9] =q[9] +1
WHEN ~22"

LETq[)Ol =gf10] + 1

LErqnu-qnn+ 1
WHEN *

LETq(lZI- (12]+ 1
WHEN

L!;'l‘qll:l-qlli!]* 1
WHEN =317

: LET q[14] = q[14] + 1
WHEN ~327

LET q{15] = q{15]+ 1

WHEN "33

LET gq[16] = q[16] + 1
WHEN "33

LET q{17] =q{17] + 1
WHEN ~35"

LET 18] = q[18] + 1
WHEN "36°

LET q[19]) =q[19] + 1
WHEN "37"

LET q[20] =q[20] + 1
WHEN "33~

LET q(21] = q[21]+ 1
WHEN "39"

LET q[22] = q{22] + 1

WHEN “41~
LET q{23} = q[23] + 1

i WHEN "42°
LET q[23] = q{23] + 1

WHEN "43"7
LET qf25] = q{25] + U

! WHERN "44~
LET q[26] = q[26] + 1

WHEN *45

i} LET qi27) = qf27] + 1
t WHEN 36"

LET q(28] = q[28] + 1
WHEN ~37"

i LET q[29] = q[29] + 1
WHEN "48"

: LET {30} = q(30] + 1
WHEN *50"

5 LET q[31] = q[31] + 1
; END CASE



CLASES DE SERVICIO FINALLIZADOS
[F £_cs_fin{1,1]=1 OR g_ =, _fin{1,1]="D* THEN
LET cls{1] = cls{1] +
END IF .
IF g_cs_fin{1,1]=2 THEN ,
LET cisf2) = cis{2] + 1
. END IF
IF g_cs_fin{1.1}=3 OR g_cs_fin[1,11=4 OR g_cs_fin[1,1]=5 THEN
LET cis|3} = cis{3] + 1
END IF
IF g_cs_fin(1.1]=6 THEN -
LET cls{3] = clsl4] + 1
END IF
IF g_cs_tin{1,1]=% OR g_cs_tin|1.1j=9 OR g_cs ﬁnll 1}="A" OR
&_cs_fin{1.1]="8" ORg cs_fin|1,1}1="C* THEN
LET cls{5) = c1s{5] +

END F
# CATEGORIA l'lNALlZADOS
CASE g_cat_fin
WHEN =1*
LET c:ull] = cat(1] + 1
WHEN ~
i LET car(2] = ean[2} + 1
: WHEN “E*
= LET cat{3] = cai{3] + 1
END CASE

ON LAST ROW
LET dgenl==Citas no cumplidas”
LET dgen2="Duplicadas (CQS)"
B LET dgen3="Qucjas repetidas < 30 dias®
LET dgen+="Quejas recib.s/serv.antcs 15:00 no aten.”
LET dgens="Quejas recib. s/serv.desp. 15:00 no aten.”
LET dgen6="Quejas recibidas ames 15:007 .
LET dgen7="Qucjas sin servicio recib antes 15:007
LET dgen8="Quejas recibidas despucs 15:00°
LET dg: Quejas s/serv.despues 15:00"
LET dgen 10="Qucjas sin sericic”
LET dgenll="Qucjas recib. antes 15:00 no atendidas”
N LET dgenl2="Que;jas despachadas mas dc una vee”
LET dgenl3="Suspendidos (bandera)”
LET dcisl = "Residenciales™
LET dcls2 = "Comercial®
LET dcis3 = "Publicos™
LET dcls4 = “Circuitos y lineas privadas™
: LET dclss = "PBX"
: LET dcatl = "1 Categoria 1 ~ clientes”
: LET decat2 = "2 Catcgoria 2 - empleados™
H LET dcat3 = "E Categona E - excluidos™
H TALES —m—meoe oo
LET stpba = ql11+q(2)+q{31+q(}+a[ S} +aqi6l+ai 7I+q (8]
LET stapa = qf9}+q{10]+q[ ! 1}+g{12}+q|13}
5 LET stcil = qf131+g{151+q{ 16]+q[17]+q| 18]1+q{19]+q[20]1+q(21]+q{22]
¢ LET stsdg = q(231+q{24]+q|251+q{26}+q[27]+q(28]+q(29}+q(30]




LET urec = stpba + stapa + stct) + stsdg + q(31)
FORi=1TO 31
IF tree <> 0 THEN
LET pt[i] = (ali] / trec) = 100
END IF
LET pcclli] = ((qli]l * diasmes) / linserv) * 100
END FOR .
IF troe < 0 THEN
LET pstpba = (stpba / trec) * 100
LET pstapa = {stapa / trec} * 100
LET pstctl = (stcd / trec) = 100
LET pstsdg = (stsdg / tree) * 100
LET ptrce = (irec 7 trec) * 100
END IF
LET pcclstpba = ((stpba * diasmes) / linscrv) * 100
LET pecistapa = ((stapa * diasmes) / linscrvy * 100
LET pcelstctd = ((sict) * diasmes) / linservy * 100
LET = ((stsdg * ) / linserv) * 100
LET peccltrec = ({trec * diasmes) / linserv) * 100
FOR)=1TOS
LET 1otcau = wicau + cauli)
END FOR
FORi=1TOS
IF toicau < 0 THEN
LET pcaufi] = (cau(i} / totcau) = 100
END IF -
LET pccleauli]l = ((cau|i} * diasmes) / linscrv) * 100
END FOR
FOR i=1TO 5 )
LET totcls = totcls + cls{i]
END FOR
FORi=1TOS .
TF totcls <> 0 THEN
LET peisli] = (cis{i] / lotcis) * 100
END IF
LET peelcls(s] = ((cls[i] * diasmes) / linscrv) * 100
END FOR
FORi=1TO3
LET totcat = totcat + catfi]
END FOR
FORi=1TO3
IF totcal <> U THEN
LET pcatli] = (cat{i} / totcaty * 100
END IF
LET il = ((eatli] * / linserv) + 100
END FOR
IF totcau <> 0 AND totcls <> 0 THEN
LET ptotcau = (totcau / lotcan) * 100
LET ptolcts = (totcls / lotcls) = 100
LET ptoteal = (lotcat / totcat) * 100
END IF
LET pecltotcau = ((totcau * diasmes) / linserv) © 100
LET pecliotcls = ((totcls * diasmes) / linserv) * 100




LET = ((totcat = ) / linscvy * 100
LET stlapa = I[1]+1{2{+1(3]+1{4]+1[5]+1[6]+1{7]
LET stlini = [[8]+I[9]+1{10}+i{11}
LET supbx = 1{12]+1{13}
LET sticab = [ 14}+1{1SI+1[16]+1{17]+1{ 18]+1[ 19} +1{20]+1{21}+1[22]
LET stllil = 1{23]+1{24]+1{25]+1{26]+1{27]
LET stti2 = 1[2B]+1{ 291 +1(30]+1[3 1 }+1[32]+1(33]
LET suctl = 1{34]+1{35]+1{36]+1[3T]+[3R)+1[39]+1[30]+1{41]
LET SU700 = 1142]+1133]+1[44]+1[3 5] +1[36]+11 47| +1[48]+1[39]
LET su800 =
1{SOI+USTI+[S2)+[SIF+1]S4]+1{SS)+1| S61+1[ST]+1[ 5B +1[ 59]+1[60}-1]6 1 |+1{621+1{63 |+1[G3}

LET st1900 = 1{65]+1[661+1[6 711|681+ {691+1{70T+1{7 1]
LET thiq = stlapa~sthim=supbx~sticab-stili] «xt112 +511¢1+50 70U+ SUSHI+SUI00
FOR1= | TO 71

IF thiq <> 0 THEN

LET pliq[i} = (1{i] /7 tlig) * 100
END IF

i
3
i

LET peclliqli] = (([i] * diasmes) / linserv) * 100 .
END FOR
IF tliq <> 0 THEN
LET psilapa = (stlapa / thig) * 100
LET pstlima = (sulim / tliq) * 100
LET psucab = (sticab / tliq) * 100
LET pstilil = (stllil / thq) * 100
y LET pstili2 = (suli2 / uiq) * 100
' LET pstictl = (stictl / tiq) = 100
LET psu700 = (sU700 / tlig) * 100
LET psu800 = (sI800 / tliq) * 100
LET psu900 = (st900 / thq) * 100
LET piliq = (tliq / tig) * 100
END IF
LET st = ((stapa * 3 /7 linserv) * 100
LET pcclstlini = ((stlini * diasmes) / linserv) * 100
LET peclsticab = ((stlcab = diasmes) / linscrv) * 100
LET pcclstdlil = ((stl1] * diasmes) / linserv) * 100
LET peelruli2 = ((stils2 * diasmes) / linserv) * 100
LET pecistleti = ({stlctl * diasmes) / linserv) * 100 .
LET peclsii700 = ((s11700 = diasmes) / linscrv) * 100
LET poclsil800 = ((sti800 = diasmes) / hinscrv) * 100
LET pcclstl900 = ((st1900 * diasmes) / linscrv) = 100
LET pechiliq = ((Uliq * diasmcs) / inserv) * 100
# = IMPRESION e
SKIP { LINE
PRINT COLUMN 6, "RECEPCIONES™
SKIP | LINE
DECLARE cur_rec CURSOR WITH HOLD FOR
SELECT * FROM recepeion
OPEN cur_rec
FOR i=}] TO 31
FETCH cur_rec INTO cve_q. des_q
. PRINT COLUMN 3, ove_
. PRINT COLUMN 6. des_q;
y PRINT COLUNMN 46, alil:




PRINT COLUMN 61, pi[i}.
PRINT COLUMN 72, pecifi}
CASE i
WHEN "8~
H SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL PRUEBA",
PRINT COLUMN 46, stpba; .
PRINT COLUMN 61, pstpba;
PRINT COLUMN 72, pecisipba
SKIP 1 LINE -
WHEN “13*
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL DE APARATOS",
PRINT COLUMN 40, sipa;
PRINT COLUMN 61, pstapa;
PRINT COLUMN 72, pecistapa
SKIP | LINE
WHEN "22"
SKIP 1 LINE
¢ PRINT COLUMN 6, “SUBTOTAL CENTRALES"™;
M PRINT COLUMN 16, stc;
v PRINT COLUMN 61. psict!;
i PRINT COLLUMN 72, peclstetl
SKIP | LINE
3 WHEN "30°
- SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL SERVICIOS DIGITALES™,
PRINT COLUMN 46, stsdg.
PRINT COLUMN 61, psisdg;
PRINT COLUMN 72, peclstsdg
SKIP I LINE

)

PRINT COLUMN 6, "TOTAL™:
PRINT COLUMN 436, tree; .
PRINT COLUMN 61. ptrec;
: PRINT COLUMN 72, peeltree
i CLOSE cur_rec
SKIP TO TOP OF PAGE
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6. “RECIBIDAS POR CLASE DE SERVICIO®
SKIP | LINE
: FORi=1TOS
CASE i
WHEN =1"
PRINT COLUMN 6, dcisl;
WHEN *2°
PRINT COLUMN 6, dcis2.
WHEN "3*
PRINT COLUMN 6. dets3;
WHEN *3~
- PRINT COLUMN 6, dels4:




WHEN 5%
PRINT COLUMN 6, deis5;
END CASE
PRINT COLUMN 46, clslili
PRINT COLUMN 61, pcls(il.
PRINT COLUMN 72, pecicts(i]
END FOR
SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, "TOTAL",
PRINT COLUMN 46, totcls:
PRINT COLUMN 61, ptoicls;
PRINT COLUMN 72, pccltoicls
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6, "RECIBIDAS POR CATEGORIA"
SKIP 1 LINE
FORi=1TO3
CASE i
WHEN "1*
PRINT COLUMN 4, dcatl;
WHEN “2°
PRINT COLUMN 4, deat2;
WHEN ~3*
PRINT COLUNMN 4, dcat3;
END CASE
PRINT COLUMN 46, ca[i
PRINT COLUMN 61, peat[i},
PRINT COLUMN 72, peetcat[i}
END FOR
SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, “TOTAL";
PRINT COLUMN 46, toicat,
PRINT COLUMN 61, ptotcat:
PRINT COLUMN 72, pccitotcat
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6. "LIQUIDADAS POR CAUSAS"
SKI2 1 LINE
DECLARE cur_cau CURSOR WITH HOLD FOR
SELECT * FROM causas
OPEN cur_cau
FORi=1TOS
FETCH cur_cau INTO cve_cau. des_cau
PRINT COLUMN 4, cve_cau;
PRINT COLUMN 6. des_cau.
PRINT COLUMN 46, caufil,
PRINT COLUMN 61, pcaulil.
PRINT COLUMN 72, pccicauli]
END FOR

PRINT COLUMN 6, "TOTAL"
PRINT COLUNMN 16, totcau:
PRINT COLUMN 61, ptoicau:
PRINT COLUMN 72, pccltotcau




i
H
[

SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, "GENERAL"
SKIP 1 LINE
FORi=1TO 13
CASE i
WHEN ~1°
PRINT COLUMN 86, dgent;
WHEN "2
PRINT COLUMN 6, dgen2;
WHEN *"3*
PRINT COLUMN 6, dgen3.
WHEN "3~
PRINT COLUMN 6. dugcnd:
WHEN "5"
PRINT COLUMN 6. dgens,
N ~6"

WHE:
PRINT COLUMN 6, dgens:
WHEN =7-
PRINT COLUMN 6, dgen7;
WHEN "8~
PRINT COLUMN 6, dgens;
WHEN "9~
PRINT COLUMN 6, dgend;
WHEN =10~
PRINT COLUMN &. dgenl0;
WHEN =11°
PRINT COLUMN 6, dgent|;
WHEN =12°
PRINT COLUMN 6, dgenl2;
WHEN *13*
PRINT COLUMN 6, dgent3;
END CASE
PRINT COLUMN 36, giil:
PRINT COLUMN 65, "0.00%;
PRINT COLUMN 76, “0.00"
END FOR
CLOSE cur_cau
SKIP TO TOP OF PAGE
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6, "LIQUIDACIONES"
SKIP 1 LINE
DECLARE cur_liq CURSOR WITH HOLD FOR
SELECT * FRGM liquidaciones
OPEN cur_liq E
FOR1=1TO 71
FETCH cur_tiq INTO eve_haq. des_lig
PRINT COLUMN 2. cve_fiq:
PRINT COLUMN 6. dcs_liq;
PRINT COLUMN 36. 1{i],
PRINT COLUMN 61, phigtil.
PRINT COLUMN 72. peeiliqfil
CASE i




SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL APARATOS":
PRINT COLUMN 6, stlapa:
PRINT COLUMN 61, pstlapa;
PRINT COLUMN 72, pecisttapa
SKIP 1 LINE
WHEN *11°
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6. “SUBTOTAL INSTALACION INTERIOR™;
PRINT COLUMN 36. stlini,
PRINT COLUMN 61, pstlins
PRINT COLUMN 72, peclstlini
SKIP | LINE
WHEN -13*
SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL PBX™
PRINT COLUMN 46, stipbx;
PRINT COLUMN 61, pstipbx;
PRINT COLUMN 72, pectstipbx
SKIP | LINE
WHEN =227
SKIP 1 LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL CABLES*:
PRINT COLUMN 46, stlcab,
PRINT COLUMN 61, psticab;
PRINT COLUMN 72, pecisticab

SKIP 1| LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL LINEAS",
PRINT COLUMN 46, suli
PRINT COLUMN 61, pstilil: .
PRINT COLUMN 72, pcelsttlil
SKIP TO TOP OF PAGE
SKIP I LINE
PRINT COLUMN 6, "LIQUIDACIONES™
SKIP | LINE
WHEN "33"
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL MISCELANEOS™,
PRINT COLUMN 46. suli2;
PRINT COLUMN 61, psiiii2;
PRINT COLUMN 72, pcelstlli2
SKIP 1 LINE
WHEN "41*
SKIP | LINE
PRINT COLUMN 6, “SUBTOTAL CENTRALES",
PRINT COLUMN 46, stlctl;
PRINT COLUMN 61. pstictl;
PRINT COLUMN 72, peeistict]
SKIP 1 LINE
WHEN "49"
SKIP | LINE




PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL SIN FAL

PRINT COLUMN 46, 51700
PRINT COLUMN 61, pstI700.
PRINT COLUMN 72. peclst700
SKIP 1 LINE
64~

PRINT COLUMN 6, "SUBTOTAL OBIECIONES (800)7;

PRINT COLUMN 46, s11800:
PRINT COLUMN 61, pstiB00:
PRINT COLUMN 72, peclstl800
SKIP | LINE
SKIP TO TOP OF PAGE
SKIP | LINE

PRINT COLUMN 6, “LIQUIDACIONES®

SKIP 1 LINE
WHEN "717
SKIP ! LINE

PRINT COLUMN 6, ~SUBTOTAL OBJECIONES (900)%;

PRINT COLUMN 46, stivo0:
PRINT COLUMN 61, pstl200:
PRINT COLUMN 72. pecistl 200
END CASE
END FOR
CLOSE cur_lig
SKIP 2 LINE
PRINT COLUMN 6, “TOTAL™;
PRINT COLUMN 46, uiq;
PRINT COLUMN 61, puiq;
PRINT COLUMN 72, pecltliq
SKIP 2 LINE
PRINT COLUMN 37,"RES U MEN"
SKIP 2 LINE
PRINT COLUMN 3. “LINEAS R-27",
PRINT COLUMN 31, “u=>",
PRINT COLUMN 3%, linscrv

PRINT COLUMN 3, "Pendicntes del dia anterior”;

PRINT COLUMN 31, “==>",
PRINT COLUMN 38. pda
PRINT COLUMN 3. "Recibidas en cf dia™
PRINT COLUMN 31, "==>"
PRINT COLUMN 38, totcat
PRINT COLUMN 3, *Total a trabajo™
PRINT COLUMN 31, "==>",
PRINT COLUMN 36, pda+totcat
PRINT COLUMN 3. “Total de liquidadas™.
PRINT COLUMN 31, =2=>"
PRINT COLUMN 38, tollig
PRINT COLUMMN 3, "Pendicntes del dia”™,
PRINT COLUMN 31, "==>",
PRINT COLUMN 35. (pda=totcat)-totliq
SKIP 3 LINE
PRINT COLUNN 30, “**=* Fin dc Reporic *

TA (700)",




PAGE TRAILER
PAUSE "Oprima <Enter> pam continuar ...*
END REPORT




TELEFONOS DE MEXICC, S.A. DE

SUBDIRECCIONES DE OPERACION TELEFONICA
CENTROC DE RECEPCION DE QUEJAS
CENTROS DE TRABAJCQ
PLANTA EXTERIOR

SISTEMA DE REPORTES DEL c A
VERSION 1.0

DIRECCICN DE SISTEMAS
PROYECTO QUEJAS
COORDINACICN DE SISTEMAS

Oprima <RETURN> para continuar ...

c.Vv.

METROPOLITANA
wagn

09/06/97
18:53:24




sSrm00o000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS)
sxra0CQ0o ACCESO AL SISTEMA i

CLAVE DE USUARIO : PASSWORD : !

Oprima <Ctrl-C> para abortar
Proporcione la clave de usuario




srm00000 SISTEMA DE REPORTEIS (PROYECTC CALRS) 08/ 06,97
18:54:20
srf00000

Administracion de usuarios
Mantenimienco de catalogos
Reportes Especiales
Reportes Estadisticos

- Utilerias

- Salida

Seleccione opcien [}

i
0




sSrmlco0Q SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 09/06/97
18:54:35
sr£10000 ADMINISTRACION DE USUARIOS

.- Administracion de Usuarios
- Permisos
.- Salir

Seleccione cpcion




MANTENIMIENTO : Altas Bajas Consulta Modificacicnes Salir
Alta de registros

STrpl11000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS)
srfl110060 ADMINISTRACICN DE USUARICS
CLAVE DE USUARIO : PASSWORD :
APELLIDO PATERNO APELLIDC MATERNO NOMBRE (S)
SIGLAS :
AREA :
DIRECCION 3

TELEFONO(S) :




MANTENIMIENTO : Altas Bajas Consulca Modificacicnes Salir
Alta de regiscros

Srp1l000 SISTEMA CE REPORTES (PROYECTO CALRS)

srfl1l1000 ADMINISTRACION DE USUARIOCS
CLAVE DE USJARIO : PASSWORD : !
APELLIDO PATIRNO APELLIDO MATERNO NOMBRE (S) ,
SIGLAS :
AREA :
DIRECCION :

TELEFONO ( S) :

Oprima <Ctrl-C> para abortar
Proporcicne la clave de usuario




MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Modificaciones Salir
Consulta de regisctros

[}
o
"
-}
o
o

SISTEMA DE REPORTES

CATALCSGO DE USUARIC

FECHA
CLAVE PASSWORD USUARIO / DIRECCION TELEFONO (S) DE ALT,
(EFREN 1 (JEFE 3

{(VEGA RAMIREZ EFREN ARTURO
{Av. Universidad 1311
(PATY 1 {IvonN 1 (FIGUEROA TORRES PATRICIA
fav. universidad 1311
(PRUEBA SI DA ALTA
{requerido

(62763621 (370609}
{PRUEBAL

N

[PRUEBAL }

(627635621 [gc0B20]

e

L 1

{PRUEBAZ ] {PRUEBAZ2 | (VELAZQOUEZ RAMIREZ MA ISABEL MA 16276363) (9608201
tav. - ergid e H 1

{PRUEBA3 | (PRUEBA2 | (BERMUDEZ GONZALEZ CONCEPCION (2222213} {260%820]
] {AY. UNIVERSIDAD 1211 {2z222152]

FOprima las <Flechas> para moverse Oprima <Crtrl-C> para Salir
R R



MANTENIMIENTO : Alcas Bajas
Modificacion de ragistros
srpllCOO

Censu

SISTEMA DE REPOR

srfl1100C0
CLAVE DE USUARIO PRUEBAZ
APELLIDO PATERNO APELLIDO
BERMUDEZ GONZALEZ
SIGLAS : Ssp
AREA z SISTEMAS
DIRECCION : AV. UNIVERSIDAD
TELEFONO (S) H 2222213

Indigue el PASSWORD de usuario
Este es el registro a modificar

{(s/N)

lca

MATERNO

ificacicones Salir

(PROYECTC CALRS)
ADMINISTRACION DE USUARIOS

NOMBRE (S}
CONCEPCION

Oprima <Ctrl-C> para abortar




ACCESO A: Usuarios Catalogos Especiales Estadisticos Utilerias Salix
Administracion: Alta, Baja, Consulta y Modificacion de regiscro de usuarios



ACCESO A: Usuarios

Catalogos Especiales Estadisticos Urilerias Salir
Administracion: Alta., Baja, Consulta y Modificacion
srpl2100 SISTEMA DE REPORTES
srfl2100

de registro de usuarios
{PROYECTO JALRS3)
MODIFICA PERMISOS DE ACCESO A USUARIOS

CLAVE DE USUARIO :

PASSWORD :

ALTA BAJA CONSULTA MODIFICACION

Oprima <Ctrl-C> para abortar
Proporcione la clave de accesoc



SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 08/06/97
189:00:32

MANTENIMIENTC A CATALOGCS

- Clientes

- Centrales

- Centros de Trabajo

- Claves Causas

Claves Liquidacion

- Claves Recepcion

- Distritos

. - Equipos !
- COperari=s .
.- Salir :

CvOBJABE W
1

Seleccione opcion

i
{
1
!




Modificaciones Salir

MANTENIMIENTO : Alcas Bajas Consulta
Consulta de registros
sSxrp21000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS)
sSr£21000 MANTENIMIENTO A CATALOGCS
CLIENTES

TELEFONO H

NOMBRE :

DIRECCION i

STRIP T TERMINAIL H

PAR PRINCIPAL H PAR SECUNDARIO H



MANTENIMIENTO: Altas
Alca de registros

sSrp22000 SISTEMA DE REPORTES

sr£22000

Siglas
Direccion
Zona
Lineas

Codigo
cecdigo
Codigo
Codigo
Codigo
~ecdigo
Codigo
Codigo
Codigo
Codigo

Bajas Consu

ita Modi

caciones Sal

{PROYECTO CALRS)

MANTENIMIENTO A CATAILCGOS
CENTRALES
Nombr=

Direccion Divisional

c.T.

Equipo
Equipoc
Equipo
Equipo
Equipo
Equirs
Equipo
Equipo
Equipo
Equipo

que atiende

Serie
Serie
Serie
Serie
Serie
Serie
Serie
Serie
Serie
Serie

ix




Consulra de regiscros
SISTEMA DE REPORTES

MANTENIMIENTO :
sSrp22000
srf22000
Siglas
Direccion
Zona
Lineas
Codigo
Codigo
codigo
Codigo
Codigo
Codigo
codigo
Codigo
codigo
Ccodigo

Alcas Bajas

EAOA

Blvd. Aztecas No 152 Cd.Azceca
A

48690

AEOXO1
AEOXO2
AEOX03
AEOX04
AEQXCS
AEQOXOS8

Consulta

Nombx

a

Modificaciones

{PROYECTO CALRS)
MANTENIMIENTO A CATALOGOS
CENTRALES

AZTECA

Direccion Divisional o4

Cc.T.

Egquipo
Equipo
Equipo
Equipro
Equipo
Equipeo
Equipo
Equaipo
Equipo
Equipo

Oprima las <«<Flechas> para moverse

que atiende

o1

=}

Serie
Serie
Serie
Serie
Serie
Sarie
2rie
Serie
Serie
Sexie

Salir

Area
o1 774
02 775
Q3 776
o4 777
05 778
08 779
07

o8

09

10

Oprima «<Ctrl-C> para finaliza:

h




MANTENIMIENT:!
Consulta de
srp220CQ

sr£22000

Siglas

Direccion

Zona

Lineas
Codigo
Codigo
codigo
Codigo
Codigo
Tediaco
Codige
Codigo
Codige

Codigo

<

egistros
SISTEMA DE REPORTES

Alcas Bajas

Consu

lca

Modgi

icacicones

(PROYECTO CALRS)
MANTENIMIZNTO A CATALOGOS

Salir

Area EA
o1 780
02 783
a3 710
04 711
Q5 7iz
ne& 20
o7

e Q8

Serie 09
Serie 10
<Ctrl-C> para finalizar

CENT. LES
ZAOC Nombre CHAMIZAL
Valle Yang-Tze esg.Valle Stgo.
Direccion Divisional E
52936 C.T. gue atiende o
CcMOSO01 Equipo 01 s12
cMOS02 s1i2
cMOS03 12
CM0S04 s12
CcMO0S05 512
TMIScE il
Se
Oprima

Oprima las <Flechas> para moverse




MANTENIMIENTO:: Alcas Bajas Consulta Modificacicnes Salir
Alta de registxos

srp23000 SISTEMA DE REPORTES (PRCYECTO CALRS)
srf23000 MANTENIMIENTO A CATALOGCS

CENTROS DE TRABASC

Siglas Direccion Divisional
Area ID del C.T.
Nombre

Direccion
Lineas

Jefe de 05
Telefono(s)

Oprima <Ctrl-C> para
Proporcione las siglas del Centro de Trabajo

abortar




ficacicnes Salir

MANTENIMIEZNTO: Alcas Bajas Consulta
regiscros
SISTEMA DE REPCRTES
MANTENIMIENT

CATALOGO DE CLAVES ZE CTAUSAS

CLAVE DESCRIPCION
(11 [Animales
{21 [Deficiencias operativas
(3] {(Macterial
fa) {Medic ambientce
{51} {Personas
(e {Prueba Rcbot
(S {

t

prima las <Flechas> para moverse hacia arriba o abajo é
Yoprima <Ctrl-~T> para Salir %
®

o




! MANTENIMIENTO:

Consulca de

srp25000
sr£25000

CLAVE

[101])
{i1c2]
[103)

P
vovoo
NESTRN

prima las <Flechas> para moverse hacia arrikba o abajo
prima <Crcrl-C»> parxa Salir

Altas Bajas Ceonsulza Mod

Lcaciones salix

regiscros

SISTEMA DE REPCRTES (PROYIITO CALRS)
TATALCTGOS

CATALOGO DE CLAVES DE LIQUITATION
DESCRIPCION

{Aparaco de disco

[Aparatc switcheable

[Aparato multifrecuencial
{Aparato complementario S. S.
[{Cordon modular

[Roseta

Duplicader lade abonado

;;;;;;;;;;; e e e e mmmana o
59




MANTENIMIENTO: Altas Bajas Consulta Modificaciones Salir
Consulta de regiscros

srp25000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS)
srf§§009 - MANTENIMIENTO A CATALOGOS "

N CATALOGO DE CLAVES DE LICUIDACION >_
CLAVE DESCRIPCION :
(108] {Instalacion interior visible
{209]) {Instalacion interior oculta
{12101 [Plinto / conector
[111} [Dispositivo interior terminal
(201) [Egquipo electromecanico
[zoz} [Eguipe 4 ical
fao? ICable nc p

prima las <Flechas> para moverse hacia arriba o abajo
HOprima <Ctrl-C> para Salir




MANTENIMIENTO::

Alvras Bajas Consulta Modificaciones Salir

Consulta de regisctros

sSYrp2600GC0O
srf26000

3 CLAVE

4R s e

IOUR W R

"

SISTEMA DE REPORTES {PRCYECTO CALRS)
S

TATALOGO DE CLAVES DE RECEPCION
DESCRIPCICN

[No recibe y/o no pusde hacer llamadas
(No funciona en manana © tarde

(Recibe llamadas equivocadas

[Hace llamadas eguivecadas

{Se escucha ruido

{Se cruza con otro telefsno

‘Abenado ne precisa falla

<Flechas> para moverse hacia arriba o abajo
1-C» para Salir




MANTENIMIENTO:

Alcas Bajas Consulta Modificaciones

Consulta de registcros

sSrp27000
srf27000

SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS)
MANTENIMIENTO A CATALOGOS

DISTRITOS

Codigo H
Lineas :
Central B

Centro de Trabajoc :

Salir




Bajas Consulta Modificaciones Salir

MANTENIMIENTO: Altas

Consulta de registcros

srp28000 SISTEMA DE REPORTES (PRCYECTC CALRS)
MANTENIMIENTO A CATALOGOS %

sr£28000

CATALOGQO DE EQUIPOS

TIPO IDENTIFICADOR TIPC IDENTIF ICADO]
SESS E AGF G
ANC N ARF R
AXE X s12 s

2

prima las <Flechas> para moverse hacia arriba o abajeo
prima <Ctrl-C> para Salir




MANTENIMIENTO: Alcas BaZas Consulta Modi
Consulta de registros

Srp23000 SISTEMA DE REPORTES (PROYECTOC CALRS)
srf29000 MANT

icaciones Salir

CATALOGO DE OPERARICS

i 4 EXPEDIENTE NCMBRE ESPECIALIDAD %
z (87002211 (VILLEDAS CRUZ PATRICIA ] [ADMON CALRS 1 [ci :-
E: [9006005] [ANAYA BUSTAMANTE NOEMI ] {ADMON. CALRS % EC] §
B oq 11 11 1 B
# [ 1 { 101 ] ] &
# I 1t g 1 0]
£ 0 1 11 1]
{ [ 11 1)

ﬁOprima las <Flechass> para moverse hacia arriba o abajo
§0prima <Ctrl-C> para Salir

§\~-~~~s.~‘_s‘_‘.,.-._\..5\‘5_.5__.\-\--.N‘.\-.._--_.NNN‘-‘N-__-N.-_“.\..s-




M

OROYUMIONPUNE

SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO

CALRS) 09/06/97
19:04:45
REPORTES ESPECIALES

Reporte TELMEX-2700C
Control de Productividad F-427

Analisis
Analisis
Analisis

de prioridades por dto. por conc.
de faltas por prio. por STRIP
por faltas terminadas

Evaluacion de liguidaciones por dto. ano N
Liquidacicnes

Analisis
Analisis
Analisis
Analisis
Salirx

por falta por prioridad por drtos.
de faltas =n r=d primcipal, STRIP,
de faltas un: ias por
para estudio de conjuntco

por sconcepto
districos
zelefono por sconcepto lig.

Seleccione opcion




s8rr31000
sr£31000

SISTEMA DE REPORTES (PROYECTO CALRS) 09/06/97
19:21:086
REPCRTES ESPECIALES

REPORTE TELMEX 2700

i.- Diario
2.- Mensual
0.- Salida

Seleccione opcion o

i
!




TELEFINOS OE MEXITD,

CCORDINACION SE 5:STEMAS PROYECTO
RS

fin. 9735312359 REPTRTE TELMEX -
pend. 5705313359 S.T. ANGELES
DEFINITIVO

lamadas equivocadas
Hace llemadas equivocadas
Se escucha ruide

Se cruza con atro telefono
Abonade no precisa faila
Troncal de conmutador

SUBTOTAL PRUERA
No se oye y/o no io oyen
Sanc en aparazc, extenslon © acsceorios
Inatalacion exterior danada

Instalacion interior danada

Aparate punlico

SUBTOTAL APARATCS

Mo conecta con L.D
No aa tono y recibe llamadas

Tono de Gcupado permanence

Entra otra conversaci:on en la linea

S$n Corta cuands ab conceuta y/o en conv.
Ne sonecta con Aeterminadan series
Taria tono de =arsar

Marcando serie se Jorta., SCuUp. y/o Iram.
Timore no deja de sonar

Falla wn marzazisn por

Falla #n llamaisn i ~apeza
Falla =n lia~azas 3e tansulTa

Falia wn marcaz acreviada

Falla »n recordazirio Frogramads
Faila te complerz de perviciom
Falla

Falla

SUBTSTAL AERVICI

2700

@omwoo

aooum

-

souowoooo

sue

svooo

“

0%

svoanooa

VuwBoLwLu
EEEEEEER]

May 31, 23:C3116

o
o
&

coecaaoov
ooy
dooonu

.00

o.5c




TELEFONOGS DE MEXIC3. §.A. DE C.V
SDORDINACIZN DE SISTEMAS PROYECTD GQUETAS

fin 9768122389
pend. 9705322189
cer

1TIV0

OESCRIpCION

SISTEMA CALAS

REPORTE TELMEX - 3700
T. ANGELES

RECIBIDAS POR TLASE DE SERVICIO

Resizen
Comerc:al
Publicos

Circuitas vy Lincas privadas

7B

TOTAL

RECIBIDAS POR CATEGTR:

irentes

-

Categoria i -
2 Categor:a 2 - erpleados
E - axclu:des

Ziencias operat:ivas
1

FX R

12 no aten.

Fielam resiT.s werv.desp. 15:30 no aten,

uerss recizidas ances

Jurcas gin mervicio recib.antes

2=

recin

1500

s.00

Eidan @/merv deepues 15:30

antes 15.30 no acendidas

105}

By
LLDoS

n

2
o
°
2

o

May 3z,

23.0306

1.8
a.s0
0.3@

o.00

oo

WU0 OB ML
68888nbuuey

umnooeooaao




i

TELEFONOS DE MEXICO. §.A. DF C.V
COORCINACION DE SISTEMAS PROYECTC CUESAS (081
SISTEMA ZALRS

£in.570%31238s REPCRTE TELMEX - 2700
pond. 3705312389 ©.T. ANGELES
CEFINITIVO

102
103
104
108
106
107

108
109
110
111

201
202

301
302
103
300
305
104
e
208
308

110
iz
a1z
13
314

no. DE
DESCRIPCION ZveENTOS

Aparama oz
Aparacs switznasie
Aparato mulfitrecuencial
Aparato complemenzaric s.s.
Corden moaular

Roseca

Duplicado 1ado abonado

ONOoDo N

SUBTOTAZ ARAMATCS

instalacion interior visible
tnatalacion inter:or oculca
Plinto/canector

Dispositivo inter. cerminal

00was

w

SUBTOTAL INSTALACIGN INTERIOR

Equipa elactrmeecantco
Equipo Digizal

oa

o

SUBTOTAL PEX

Cable principal
Cable secundario
Empalme en principal
Empalme en secuntario
Terminal
Supida e

RN TRV Py

de ietribucian

Termimal

TOTAL

4.ac0
2.30

a.oco

440
110
o.00
e.00

May 31, 23,03.18

Pag. :

s c/100

322
a.11
o.00
0.00
2.00
o.11
0.00

2.4
0.30
¢.a3
6.30
o.20

3




TELEFCNGS IE MEXITS. S.A. 38 S.V.
COCROINACION OF SISTEMAS PROYESTD SUBIAS .asy May i, 23:
SISTEMA CALRS

£in. 9735313159 REFCRTE TELMEX - 3700 cor
pend. 9735122355 2.T. ANGELES Pag.: 4
DEFINITIVO

DESCRIPCION

= 5.0
382 Caja apierza o a.08
353 Caja chocaaa o a.q0
354 Posce zirago a o.a0
385 Cable tirado a o.00
356 Caja terminal o ©.30 o.c0
SUBTOTAL MISCELANES ° a.00 0.90
401 Puente en dlstribuidar general 0.00 a.es
402 Tablilta lado rea 1.3 3.28
403 Tablilla lado zencral B a.00 a.3a
404 Proteccicn y fumible d.g. 2 2.20 s.22
405 EqQuipo de cesmucacion . G.83 6.32
406 Servicios Jigitales o °.00 o.a0
407 Abonaas central distante £l a.00 o.00
40A Duplicador lade cencral a o.o0 o.00
SUBTCTAL CENTRALES ° 5.a9 q.48
701 Revisaso ed zravise 0.22
703 Revisado =in faiza red a/avisc o.30
703 Revisads #in falta cenzral Zon avieo ©. 20
Ice Reva sin avise a.08
7cs iz 3.38
706 50
707 20
Eax iz
32.39 a.59

310 e 22
= 2.32 0.32
B a.30 o.3¢
: 3.90 228
2z 1z 38 c.59
E 2.29 9.23
2 c.a0 e3¢
s 5.48 sz
H 3 20 3.2z .
H 5 0 s.22
~ - 53 e
5141 P}




TELEFCNGS DE MEXICO, S.A. OF

COORSINACICN DE SISTEMAS PROYECTO QUEJAS (0§} May 31. 23:03:36
57T ALRS
£in.$705333359 REPTRTE TELMEX - 2700 cor
peans. 9705313359 .7 ANGELES vag.: S

DEFINITIVO

evo DESCRIPCION

LICUITACICNES

231 Reperis excluigs ? 3.0 v.a0
302 Informacion Fene=ral [ o.a0 0.90
90 Instruccien soore DIT o o.080 ©.00
904 Ingtruccion sokre servicios digitales ° 0.00 a.00
905 Aefer:ds a comercial a tacruracion 0 0.00 5.00
906 Reterido a comersial par no concracar SO o 0.00 o.00
907 Referido a comersial por OS5 en tramite o 2.00 a_g0

SUDTOTAL OBJECIONES (300" a 0.00 o.c0

TOTAL ” 109.00 s.s0

RETSUKEN

LINEAS R-27 am» 57532

Pendicnces del dia anterior e=s 141

Recibidas en el dia as
Tatal a cracajo 176
Tocal da 1iguidadaw .- 31
Pendientes 2ol dia » o3




TELEFONGS CF MEXICI, S.A. O &.
CCORDINATION DE SISTEMAS PROYECTO CUEJAS -CS!
SISTEMA

May 31, 23:04:49

DEFINITIVO

¥

PENDIENTES LICUIDADAS ) ARREGLOS .

o ora 1. 12 .10 < 7.84 ‘

3 bIa a6 52 7500 30 6s.67 :
2 Dras 16 s v2.86 a2 s0.20
) Dias 1 3 %43 3 56.a8
s - 3 OiAs . 3 100-00 2 100.00

6 - 1o DIAS ° ° 100.99 o 100.% H
11 - J0 DIAs o ° 100,390 © 100 oo

3 ° 100,00 o 100.00 :

mas da 30 DIAS




IARIA  iF-zImd
PREVENTIVO CAT. 1)

AEFIATE

DEFINITIVO

: 870831
FapE i3
18
3
o
SADAS SIN FALTA EM RED o
FALTA EN CENTRAL o
N FALTA IN RED o
A £ CENTRAL o
-
1z
¥
PEND:ENTES LIQUIDADAS *

a o 0.0

v 12 160,90

3 ° 100,30

° 2 10c.29

¢ o 200.30

B s 5 106,33

3 ° 100.c0

3 a 10e.00




3. S.A.
COORDINASIZN DE SISTEMAS PRCYECSTS

REPCRTE SE wAN

EEFINITIVO

TELIF

SISTEMA TALRS

=ETADISTI

STENIMIENTC CORRECT

StARIA (F-z1O)
Ve CAT

CENTRO IE TRARAIO: ANGELES

PRCUADAS SIN FALTA EN RED

PROBADAS SIN

TOTAL
TOTAL

ZBJIETADAS
LITUISADAS
PENTIENTES

3¢ Dras

FRLTA EN CEMTRAL

PENDIENTES

a70531

.
o
7
o
16
72
78
LIGUIDADAS .
1 1.2
40 70.e3
1s .67
H 95.83
3 190.30
o 100 90
3 1ba.0g
a 100.00




TELEFONGS DE MEXITO. S.A. SE 2.v.

. COORDINACI N DE SISTIMAS PROYESTS OUEJSAS 105) May 32, 33:32:32
N SISTEMA CALRS
: ESTADISTICA DIARIA  (P-310) T
i
Pag.: 1

: CLIENTES FREFERENTES
. BEFINITIVG

TOTAL CON FALTA 2
TOTAL SUSPENDIDAS o
REVISADAS SIN FALTA EN RED @
REVISADAS SIN FALTA EN CENTRAL o
PROBADAS SIN FALTA EN RED 2
PROBADAS SIN FALTA EN IENTRAL L
TOTAL CBIETALAS 3
TCTAL LIGUIDACAS ?
TOTAL PENDIENTES k)
PENDIENTES * R 3
o bIa S 1 14.39 1 50.00
1 pIA 2 & 100. 00 1 100.00
2 Dlas ° o 100.00 © 100.00 :
3 oras s a 100.00 o 0p.00
4 - 5 Dias o ° i00.00 o  :co.e9
& - 10 DIrs ° o 100.00 3>  iv0o.20 :
11 - 30 DIas o o 200.00 o ic0.ve E
o L} 100.00 © :00.00

mas do IO DIAS

N ST




. TELEIFINIS CE MEXICS, S.A. DE Z.V.
IE SISTEMAS PRIYECTD SUEJAS .25 May 31, 23:2%:36
SISTEMA  TALRS

SEORDINACIZ

5
I

: BEFINITIVO

FECHA DE PROCESO 970531
PENDIENTES DEL DIA ANTERIT LT
TATAL RE 2z
TOTAL EN THARAIT 113
TOTAL CON FALTA 26
TOTAL SUSPENDIDAS s
REVISADAS SIN FALTA EM RED 2
REVISADAS SIN FALTA EN CENTRAL o
PROBADAS SIN FALTA EM RED 1
PROBADAS SIN FALTA EN CENTHRAL o
TOTAL GBJETASAS °
TOTAL LIGUIDACAS s
TOTAL PENDIENTES e
PENDIENTES LICUIZADAS . ARREGLOS *

o pra a 30.53 2 .69

T pIa 21 s5.79 14 si.se

2 Dpilas - s 8.4 7 sn.e6

31 bpias 1 2 4.7a 2 3618

4 - s opias 2 2 100,00 1 1083.00

- & - 10 DIAS ° o 100. 40 o 1cz.00

11 - 30 PIAS a o 10¢.00 o 1cz.sa

maa de 30 DIAS e ° 106.00 o 1ico.c0




DEFINITIVO

cTooRD

TELEFINGS DE MEXIT
INACION CE SISTEMAS
SISTEMA CALRS

ESTADISTICA GIARIA (F-213:

May 11, 23:€9:37

FECHA TE PROCESC 97as31
PENDIENTES DEL DIA ANTERIDR aa
T EESEE SN a
OTAL CON FAL: 2s
TUTAL SUSPENDI 1
REVISADAS SIN FALTA EN RED 2
REVISADAS SIN FALTA EN CENTRAL °
PROBADAS SIN FALTA EM RED .
PRORADAS SN FALTA EN CENTRAL °
TOTAL OBJIETADAS 13
TOTAL LIOUIDATAS .
TOTAL PENDIENTES 10
PENDIENTES LIQUIDADAS * ARREGLOS .

o DA Y 7 1s.a2 2 a.00

1 Dra s 31 #2.61 16 73.00

2 bias ) « s .65 s #2. 00

3 Dlas ° 1 27.83 1 96.00

&« - 5 Dias T b 100. 906 1 100.00

6 - 10 Dirs ° o 100,00 @  106.90

11 - 30 DIAS 3 o 100.00 o 1g0.00

mas de 3G DIAS G ° 1c0.00 e 100.ao




TELRFCNOS DE MEXITS. § A. DE I.V
62 Jun, 1987

COORDINACION SE SISTEMAS PRAOYESTD QUESAS (25
RESUMEN MENSUAL DE CUEJAS F-2321) 11:44:23
CENTHO DE TRABAJIO ANSELES Pag.: 1t

N AREA: POBLAZION: ZONA DE TRABASD : UCA FECHA: 10. May 27 al 31 May $7

0

DIVISION: UC RES

DIST.SE wFAL.G/ N
TOTAL  FALTAS 100 LIN

a 1 2 3
I. SOUIPO DE ABGNADO
APARATO
101 Aperaco de disce €z o 27 17 1 207 16.93 °.3&
102 Aparato switchaole s 19 ® 4 - a0 2.7 a.o7
103 Aparaco mult:frecusncial a o ° ° > o 5 o 2. 20
108 Aparats complementario # o ° o ° ° ° o 3.9n 2.20
o 3 ° ° ° 3 0.30 ©
. 3 s s 2 327 B
2 ° ° 2 1.20 k]
75 121 a a6 19,31 a.49
INSTALACION INTERIOR
108 Instalacion inzerior viaible 3 o 24 20 ® 181 12.26 0.32
109 Inataiacion tnteriar e 1 pY ° o 2 5.14 5.00
110 Plinta/conectar @ a o ° a ° s.00 0.00
111 Dispomicive inter. terminal a ° ° ° ° ° s.00 9.0
SUBTOTAL INSTALACICN INTERIOR . a7 25 20 s 183 12.¢0 9.32
ToTaxz 110 208 . as a7 ass 31.50 o.e0
tr osex
201 Equipa slectromecanico a o o ° ° o o.00 ¢.20
202 Fquips Diguital o o ° ° ° ° ©.00 0.30
ToTaw ° ° 0 a S o o.00 2.a0
Itr. RED EXTERIOR
casLes
303 Canle principal ° o ° 2 ° T a.a7
302 Cable wecundaric 3 2 ® s s 20 s.10
301 Empalme en principal o 2 1 o o 3 2.20
30¢ Evpalme en secundaric 12 21 s « . so 13e
305 Terminal ° s . 1 a 21 1oz
206 Subida a poste ° ° a o 3 o 2.30
307 Mmufa caja dge istribucion A ° s o 3 . < a7
108 Cambio par principal . 20 12 v 1 57 4 s
103 Camoio par secundar:o 13 24 s Y ” < 1.z
SURTOTAL 2ABLIS 72 13 « 20 s 214 19 24
Lineas
312 Zonesein A 7 i iz EASE
313 Cenexisn 18 12 s 1 118
312 ins. exe ss 3 . - 7 59
313 tns. exe 1 16 « B 2.z0
M Fusible zata ° > H 2 3 ° 3
SUBTCTAL LINEAS 72 166 a1 36 az 23 s B
ToTaz 14 279 22 s6 59 42,48 133
aa1 genaral . 0 . . 1 25 159 a.2e :
402 z 3 1 0 3 s s a1 2.31 :
423 o o T ° 2 1 0.3 0. 3¢
sca . 2 1 o : ) ESE e 32 .
4cs ax t2) 2 3 S s 2220 1 s
4t . B o 9 s EREYS S
+37 an- = 2 e a B s R =z
428 Dupl.cadsr lage cemcral 2 2 3 o z 3 FREL] c.3t
ToTaAz 227 26 20 s 23 582 15 21 5.5
TRAN TOTAGL e 583 180 127 s is7s ioe z2 2.55
toz ArRAaEI Lz 33 vz a5 k) asc 292 3. se a2




TELEFCNGS DE MEXICS
COORDINACT: SURJAS 08)
RESUMEN MENSUAL DE 621y
CENTRO DE TRALAIZ ANGELES

63 Jun, 1997
13:46:02
vag.: 2

DIVISION: ©€ REGISN: AREA: PORLACION: ZONA DE TRABAIG : UCA  FECHA: 10. May 97 al 11 May 97

RESUMEN

ARREGLOS CON FALT, 1478
PROBADAS STN FALT: 194
PRCBADAS SIN FALTA s
REVISADAS SIN FALTA RED EXT. 282

FEVISACAS SIN FALTA
CUEIAS GRIETATAS
SUEIAS PENDIENTES
ToTaAL

QUEJAS RECIBIDAS SIN SUSPENDIDOS
QUEJAS PENDIENTES MES ANTER.
TOTAL

QUEJAS RECIBIDAS CON SUSPENDIDGS
TOTAL DE LIQUITACIGNES

LINEAS EM SERVICIO R27 ABR. 57
* DE FALTAS POR CUESA REC.S/5US
% DE FALTAS POR QUEJA KEC.C/SUS

* OE FALTAS POR LINEA

t DE QUEJAS(S/SUSP.) POR LINEA  ==»
Y DE QUEZASIC/SUSP.| POR LINEA
SUSPENDIDOS (814, ®1%)
OBJETADAS s00
CRITTADAS sao

*- REINCIDENGIAS *=

TOTAL EQUIPO AJENG (499)

as
TOTAL SUSPENDIDOS 18143 16
TOTAL LISUIDACIONES SORPORAT 3764
TOTAL REINCIDENCIA SSRPORAT ao0e
% OE REINCIDENUIAS CORPORAT - 14.62

PRODUCT .. 3694

PROZTIT - 13a

pRorsT —-- 1342




2DORDINACION ZE SI573 92 Jun. 1997
B RESUME 11:44:16

24

CENTRC ZE
AREA: PoRLACICH, 2oMA ZE TRABAS

u

Pag.: 1
TISI0M:  UT  REIICN:

. May 37 al 11 “ay 97

DIST.OE  VFAZ.C/
o . 2 3 TOTAL  FALTAS 100 1IN
} 1. EQUIPO DE ABSNADO
H APARATO
H 161 Aparato de disca ° n : ° %
103 Aparate switcnable o 3 ° ] T
. 103 Aparato mulzifrscusnc:iat = o o ) o
104 Aparats compiementaric s.o B > o ° a
12% Cordon moduler 3 ° ° ° >
Roseta B E] El 3 2
SuP.ecaaU Laue stedadn : B 3 3 :
SUBTCTAL APAKATO ° 12 1 a i3]
INSTALACTON INTERIZR
Inatalacion interier visisie 1 2 ° 2 ° . 1282 0.0
Instalacion interior ocults ° ° ° s ° o 0.z 0.2a
Plinta/conector ° ° ° ° ° ° s.00 ©.00
Dispositive inter. terminai ° a ° ° ° ° 2.0 5.30
SUBTOTAL INSTALACION INTERICR s 2 ° 2 5 s 12.02 o031
ToTAL 3 14 S . ° 23 56.41 0.04
tx. wex
281 Equipe electromecanico o a ° a o ° 5.00 0.00
292 Equipo Digizal o ° o o ° ° .00 o.00
ToTavr s o ° ° ° o 9.00 a.00
T11. AED EXTERICR
canLes
301 Cable principal a 5 ° o ° ° 0.00 2,90
302 Canle secundario o ° o ° o ° 0.30 s.00
393 Smpaima en principai ° s 2 Q o o 2.90 a.00
104 Empalme an secundario ° a ° @ 5 2 5.2 o.00
305 Terminal ° o 0 a o ° 2.20 s.30
166 Subiga n poste ° o ° o @ o s.20 5.00
107 Muta cale e distriraciin o ° o o ° o 2.30 o.co
108 Jambie par princigal ° IS o o s : 513 5.30
329 Campio par secundario a 1 3 ° B . 2.86 a.0e
< . ° s 3 s 1282 a.01
B de Aisscipucion a s 1 ° 2 6 is.38 o o1
> sermanal kS s © e o 2 320
: 2 2 ° = £ 4 P
: = a o B 3 ° 3.3
: 2 s 9 2 2 > 2.0
3 ] S 5 12 5.32
a 11 IS B IS a7 ©.e3
- s a o z ) ° s.00 a.00
< ° s > 5 ° 2 5.00 c.co
. 3 s 2 a s ° 2,00 0.29
2 B 3 o B ° 3 = 20 c.90
. B ¢ ° z a > 5 30 3.50
< H 3 o B s 3 s zo z.33
4zt 3z B 3 B 2 B c.20 z.00
238 Bupiizadsr s 3 o 5 3 s 5.3 T.2c
TaTAzL a B o B I3 3 230
S manN T < s 2 v e e °.37
vor A% iz e 79 27 e w0 5.00




QUEZSAS DUPLICADAS

DE QUEJAS :S/5Us®
DE QUEJAS 1C/SUSP
SUSPENDIDOS a4
CBJETADAS aco
OBJETADAS 2093

EQUIPC AJENG
SUSPENTIDCS

RED =XT.

(8as:

taiay
CORPERAT
SORPTRAT.

RPCRAT

PRODUCT.

TELEFONOS DE MEX;C
CTCRODINATION DE SISTEMAS

REPCRTE
CENTRO DE
PCBLAC 2O

-+ REINTIDENCIAS *=

104

401
201

S, 5.A. SE 2.7
PRCYECT? TUEIAS
Fo29211

(TAT. )

a5y

0.

a2 Jun,

1997

11:44:16

Pag.: 2

May 37 al 33 May $7




2z Jun. 31997 :
11:44119 H

DIVISION: UC RES:

Pag. s 1
l1o. May 97 al 31 may 97

Dist.pe
FALTAS

1. EQUIPO DE ABONADO

101 Aparaco de disco

€z 77 26 23 13 191 a.33
102 Aparaco switchasle s 18 s . a 39 o.97
103 Apararo mulrifrecusnzia; 3 o 9 ° a a 0.00
104 Aparaco complementaria s & a ) a o o o 5.00
1e% Cordon moaul a 3 a [ o ) oo
135 Rose N 81 s s 2 B voim
217 Beplicann ladd anwieds - B B B 3 B E
SUBTOTAL APARATO 15 109 as 22 19 265 a.a6
INSTALACION IMTERISR
108 Instalacion inzerias viailile ez 'y 24 » 3 e 12.28 a.30
109 Inscalac:ion incerior aculta a 1 1 ° a 2 o.1a °.o0
110 Plintosconector o ° o ° ° ° a.o0 e.00
11: Digpom:tive inter. Terminal ° o a ° o o 0.30 o.00
SUBTOTAL INSTALACION INTERIOR a2 (33 as 8 a 178 13.39 o 31
ToTaAnwu 117 18e s 40 27 aa3 30.83 0.7
11. PeX
201 €quipa electromecan.is 3 ° ° a a ©.30 o.40
203 £quipo Dagatal 3 o o o ° a ©.ao o oo
TaT AL ° L} ° ° o o o.00 a.0n
III. RED EXTERICR
SABLES
301 Cable principal o [} ° 1 o 1 o.07 a.00
302 Cable sacundaric 33 3 . . s 0 6.2 0.1
303 Brpalme en priacipal o 2 IS o o 3 °.21 0.0
204 Ermpaime an secunaario 12 19 9 a . 5 3.3e o.08
3105 Termanal . 5 . 1 2 31 1.46 a.3e
106 Sumida » poste o Ll o ° o [ o.90 a.3
307 Muta zasa de a: = 3 ° ° ° 3 « 2.3
3C8 Carbio par pi 'S 27 1 ” 12 &s 4.52
109 11 a3 s 1 £ a7 327
2 199 ax 20 37 279 1s 4z
310 1 T2 16 19 12 1sa 10.44 0.2e
112 12 18 12 . z as 3.:3 c.za
23 53 20 Y . 1sa 782 et
3:s 3 16 . ° a 3t ES :cs
31s ° e a o ° a ) a.50
as 159 58 s 21 13 23.3a c.sa
141 268 s1 55 3 13 4256 1.26
Jeneral a 10 - Y 3 25 a.ca
2 3 T o ) s o.01
° a s o B} 1 %08
3 2 3 3 ° 18 c.z3
21z £ 2 (e 10 3ze 2. %6
o e 2 B 1 s e.o:
2 a = B 3 Y s.32
2 s B ) 5 o B
227 98 3 23 38z S.as
xen s5s a6 98 1337 z 4
EEY 72 w5 100 100 3.00




TELEFGNOS DE MEXITO, S.A. DE T.V.

52 Jun, 2997 i

12,4e118 i

£ REPARTE DE MANTEMIMIENTD CORRETIIVE CAT. 1 §
H TENTRS DE TRABAID ANIELIS Pag.: 2 q
orvistow: v REGiew: sREA:  eaiacoon ZONA DE TRABACG : UGA  FECHA: 1o, May 97 al 11 May 97 H

5

132
. 1a17
i 194
14
263
. 78
2548
2518 :
53 :
2568
QUEJAS RECIBIDAS CON SUSPENDIDOS =-» z71e ‘
TOTAL DE LIOUIDACIGNES —— 2490 ‘
LINEAS EN SERVICIO R27 AHR. 97 =a» 57781
\ DE FALTAS PGR GUEJA RET 5 -e» 57 14
¥ DE FALTAS POR QUEJA KEC.I/5US  ==x 52.35
% OE FALTAS POR LINEA - 2.3
% DE QUEJAS(S/SUS?.| POR LiNEA  =ea 4.5
% DE QUEJAS(C/SUSP.) POR LINEA  ==a 4.70
SUSPENDIDOS 81e. 9151 P 199
OBJETADAS 800 .- 733
OBJETADAS 200 - 29

TOTAL EQUIPO AJEZNG 1608 s
TOTAL SUSPENDIDOS (814 -
TOTAL LIQUIDACICNES CORPORAT LS
TOTAL REIRCIDENCIA JIRPORAT P
% DE REINCIDEMIIAS CORPORAT. -
TOTAL LIQUIDATICNES PRCPUIT e
TOTAL REINTIZENSIA
* DE REINCIDENC? -
'
1
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