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PROLOGO
e

Cuando se termina el plan de estudio de la carrera de Ingeniero en Computacin y se incorpora uno
al mercado laboral considera uno estar listo para enfrentar todo tipo de problemas relacionados con
las computadoras: programacién y mantenimiento de sistemas, implantacion de centros de
computo, redes de computadoras, disefio de circuitos, computaderas, robots, en fin. Sin embargo,
cuando conoce uno la realidad de las empresas mexicanas en relacién a los problemas
refacionados con el uso de computadoras se visualiza una gran brecha entre la teoria y fa practica.
Las empresas en su gran mayoria ne requieren el disefio de modelos neuronales para la
oplimizacién de sus procesos de cOmputo ni de nuevos circlitos que sustituyan sus actuates
equipos de computo.

Si bien es cierlo que no reniego de ninguna manera de la gran ayuda que me brindd cada una de
las materias cursadas sin excepcién y que disfruté cada una de ellas (lo digo en verdad) trato de
decir que la gran mayoria de los egresados de dicha carrera somos empleados en empresas que
viven a diario grandes y graves problemas relacionados con el uso de equipos de cémputo a otro
nivel.

La mayoria de las empresas viven principalmente problemas de una productividad en el desarrollo
de sisternas inferior a la esperada y una calidad de informacién que va de lo resignadaments
aceptable hasta absurdos immeparables. Es comin enterarse de la mala fama que las dreas de
informatica se han hecho en relacion a que éstas sean las que provocan los principales retrasos en
los planes comerciales de las empresas y que sean ia ‘causa’ de pagar &! costo de no contar con
mformacién oportuna, accesible y confiable.

Ahora bien, es un heche que no todas las empresas padecen este problema, paro un vistazo a
algunas de ellas dejaria sorprendido a algln organismo creado para resolver los problemas de
computo vividos en México.

Un analisis detallado de 'a problematica arroja que, pese a que existen metodologias para la
produccién de software, éstas no se ullizan por dos razones: desconocimiento detallado de las
mismas y en consecuencia no se Hene ninguna experiencia vivida con éxito aplicandolas y el hecho
de que se consideren poco précticas con la realidad. Por ejemplo de todos los que nos dedicamos a
esta profesion es bign sabido que para crear un sistema se requiere seguir las stapas clasicas de
analisis, disefio, construccién, pruebas e implementacién. Sin embargo aunque si se hace de
alguna manera este trabajo generalmente se invierte mas tiempo y escritura a la construccion que
al analisis y disefio y pocas veces queda bien documentado antes de empezar a construir, La
practica demuestra que a menor tiempo de andlisis vy disefio mayor el tiempo de construccion,
pruebas e implementacion. Resulta paraddjico que esto no se haga, ya que, haciendo una analogia,
es comparable a construir un puente o un edificio sin planos antes de construirlo. Los resuitados
son evidentes.

El desconocimiento de las metodologias en la produccidn de software a nivel directivo, entre ofras
causas, ha provocado que no figure dentro del organigrama de muchas de las dreas de sistemas un
area de Normatividad y Control de Calidad del Software. Generalmente se contratan
programadores, analistas, lideres de proyecto, en fin, mas no implementadores de normatividad y
custodiadares de la calidad.

Este trabajo es el resultado de la implementacién de la estructura organizacional y logistica
necesarias para la produccién eficiente de software en una aseguradora que esta atravesando por
una transformacion muy interesante.



Allianz, la aseguradora mas importante en venta de primas a nivel mundial adquirié et 100% de las
acciones de Seguros Cuauhtemoc en 1892, la cual ocupaba la posicién 12 dentra del mercade
nacional. Esta compra represento la implantacién de nuevos sistemas que estuvieran acordes con
{as nuevas politicas y retos de la nueva empresa. Previo a la compra, el area de sistemas contaba
con sistemas desarrollados en RPG los cuales residfan en un equipo 1BM4341, cortaba con una
estrucliura de & personas y no existian los métodos, procedimientos y nermas requeridos para
absorver el cambio Actualmente el area cuenta con 25 personas mas cerca de 20 empleados
externos, se compro un sistema integral de seguros desarroliado en Natural, el cual reside en
plataforma RS 6000 y se han requerido insfrumentar los cambios que demanda la empresa,

Este trabajo describe los cambios propuestos por su autor en 3 diferentes aspectos: Administracién
del area, Normalividad y Control de Calidad de! Software desarroltado € implantacion de un caso
praclico como resultado de la migracion de los sistemas anteriores a tecnelogia mas moderna. Se
pretende describir de forma real como el uso de técnicas aprendidas en la carrera de Ingeniero en
Compulacion fueron la base para enfrentar este tipo de problemas con éxito.

La falta de métodos, normas y estdndares para la creacién de productos de software a nivel
mundial propicio 1a creacién de la norma 1SO-9000-3. Este trabajo pretende servir de guia para
fortalecer y/o complementar dicha normatividad, la cual esta sujeta a revisiones en la actualidad.

Primeramente se describe un analsis de la situacién, los métodos de trabajo vigentes, las metas y
objetivos trazados y su cumplimiento dentro del marco empresanal ubicado, junto con una
ubicacion de los principales problemas organizacionales, técnicos y logisticos def area.

Entonces se esboza una investigacién de modelos de organizacidn probados en centros de
computo de similares dimensiones y funciones, junto con téenicas wvigentes aplicables para
organizar grupos de trabajo onentados a la produccitn y mantenimiento de software, asi como las
técnicas de control de calidad propuestas por ISO 9000-3 y técnicas de Ingenieria de Software.
Finalmente se presenta el disefio de un nuevo modelo organizacional, jJunto con los cambios en las
formas y métodos para la produccion y mantenimiento de sistemas, y la aplicacian parciat de la
norma IS0-8000-3 para resolver casos especificos.

A continuacion se describe brevemente el contenido de cada capitulo.

1. ANTECEDENTES.

Se describira e! entorno sobre el cual se realizard la reorganizacién, las caracteristicas de la
empresa, su situacion actual y las diversas necesidades que se plantean como preludio a! trabajo
agul descrito.

2. MARCO TEORICO.

Se describiran los fundamentos basicos existentes en maleria de organizacién de centros de
coémputo, calidad en base a la norma ISC 9000-3 y el rof de la informacion en [as empresas,

3. IMPLEMENTACION DEL CASO PRACTICO.
3.1 RECRGANIZACION DEL AREA.

Describira el proceso de reestructuracion gue se propone que atraviese el drea de informatica, asl
como la distinta problematica existente en torno al proceso.
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3.2 NORMATIVIDAD Y CONTROL DE CALIDAD DEL SOFTWARE.

Describira la creacion e implantacién de normas para el desarrollo, implantacién y control de fos
productos de software, asi come una aplicacion parcial de la norma 1S0Q-9000-3

3.3 CONTROL DE CALIDAD DE LA INFORMACION.

Describira la problematica existente en materia de inconsistencias de informacién en diversos
niveles, la reestructuracion del esquema de registro y confrol de !a informacion, la creacién de
nuevas areas y [a implantacion de nueves procedimientos.

4. CONCLUSICNES.

Describira el legado del proyecto, los problemas presentados, las mejoras posibles y como fue Otil
la aplicacidn integral de técnicas aprendidas en la carrera de Ingenieria de Computacién, asi como
algunas propuestas en torno & una mayor vinculacian entre el ptan de estudios y los problemas que
vive la industria informatica contemporanea



1. ANTECEDENTES.

El papel que juega la computacidn en el desempefio de las funciones de una empresa, institucién o pais
es cada dia de mayor importancia y trascendencia. Tanto el hardware como el software se han
desarrollado a una velocidad vertiginosa desde su creacion. A diferencia de otras areas de la ciencia y la
ingenieria las técnicas y métodos para la adminislracion, control e implantacién de proyectos de
informatica se han tenide que crear, probar y renovar en los dltimos cuarenta afios. No son pocas las
experiencias de empresas e instituciones que han visto frustrados sus esfuerzes en implantar sistemas
que no han satisfeche sus expectativas funcionales, de estrategia comercial o institucional a tiempo y
con los costos previstos.

La informatica y la computacién han resuitado un oasis inalcanzable en no pocas ocasiones. A
continuacién se presentan diversas causas que han originado esta situacién.

1. Comunmente se acepta que la informatica y la computacién han probado alcanzar un éxito en la
automatizacién de funciones administrativas y operacionales abatiendo diversos costos Sin embargo a
nivel ejecutivo se carece de métodas eficaces para precisar la relacién costo/beneficio en proyectos de
esta indole.

2. En no pocas ocasiones 10s vendedores de equipo de cémputo y software han abusado vorazmente
del mercado, creando falsas expectativas de! alcance de un determinado producto tecnoldgicamente de
esta Indole, dando soluciones mdgicas a problemas complejos y tardados. Las empresas raquieren
profesionales de la informéatica que informen la justa realidad de los trabajos requeridos en la
implantacion de sistemas.

3. El nivél profesional requerido por los grupos de trabajo que participan en proyectos de informdtica es
generalmente bajo. Las universidades apenas hace dos décadas empezaron a reaccionar a las
necesidades del mercado Con tendencia a disminuir, la responsabilidad de implantar sistemas ha
recaldo en personal con formacién universitaria insuficiente y en ocasiones inexistente. Los planes de
estudio de carreras de informatica y computacicn solo son la base para resolver problemas concretos,
sin embargo, se requiere disminuir la brecha entre la teorla y la practica.

4. Los sistemas no son la panacea. Si una empresa tiene problemas operativos o informativos graves un
sistema por si mismo no puede resolver [os problemas por decreto. Se requiere la participacion de los
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conocedores del negocio y quienes hacen las cosas junto con gran apoye del alto mande para
transformar la operacidn de una empresa. Aplica el conocido dicho de que “si entra basura, basura sale”.

Ef presente trabajo pretende describir el procesa de implantacion de métodos de Ingenieria ya probados
en la implantacion exitosa de sistemas, junto con el proceso de transformacion especificamente vivido
por Allianz México, en un intento por ahorrar camino a empresas que pudieran recorrer Caminos
parecidos. Se discute la manera de organizar un proyecto de informatica partiendo desde la estructura
organizacional, los métodos de desarrollo y el camino para asegurar consistencia v confiabilidad en la
informacién, los cuales son los principales aspectos a considerar en la reorganizacion de un centro de
Servicios de informatica.



2. MARCO TEORICO.



2.1 FUNCIONES DE UN CENTRO DE SERVICIOS DE INFORMATICA.

Es poca ta bibliografia existente en relacion a este tema. Se sabe que en términos generales un centro
de servicios informaticos deberfa satisfacer los requerimientos de’proceso de informacién requeridos por
una empresa o institucién. Ultimamente se han publicado estudios en relacion a los nexos que debiesen
existir entre el negocio mismo y la informatica a través del concepto de Tecnologia de la informacian.
Anteriormente se utilizaban los centros de computo para efectuar célculos tediosos para agilizar ese tipo
de funciones administrativas. Posteriormente se cred el concepto de los Sistemas de Informacion para la
Administracion (Management Infermation Systems o MIS), los cuales iban mas alid y se inicid el uso de
fas computadoras para proporcionar informacion relacionada con el negocio. Finalmente ef concepto de
Tecnologia de Informacion (IT) implica e! uso de la tecnologia informatica para retroalimentar en linea
informacion sobre la operacién del negocio y otras variables externas para permitir la toma inmediata de
decisiones en relacidn al negocio Cada uno de los niveles mencionado implica haber pasado por el
previc anterior.

Ubicar 1a etapa de desarrollo de un centro de servicios de informatica permite definir el tipo de funciones
que se deben dar en él. En general, para contar con un MIS se requiere contar con las siguientes areas’

1. Desarrcllo de Sistemas.
2. Operacion de Sistemas.
3. Seporte Técnico.

A continuvacion se describen las principales funciones de cada una de las areas.
1. Desarrollo de Sistemas,

Es la responsable de traducir las necesidades operalivas, funcionales e informativas de una persona,
drea o empresa en procedimientos e instrucciones susceptibles de ser ejecutadas por un equipo de
compulo determinado. Para ello requiere desemperiar fas siguientes tareas:

Andlisis.

Disefio.

Construceion.

Pruebas,

Implantacion.
Mantenimiento.

Métodos y Procedimientos.

2. Operacion de Sistemas.

Es la responsable de ejecutar los procedimientos programados en la computadora, incluyendo funciones
de resguardo de informacién, puesta en marcha de los equipos, y manipulacidn fisica de los dispositivos
y penféricos Las funciones principales que desempefa son:

Operacion de los equipos de codmputo, periféncos y teleproceso.
Administracion de las medios de almacenamiento magnético.
Seguridad de instalaciones y equipo.

Captura de Datos.

Mesa de Control.



3. Soporte Técnico.

Es responsable de la instalacion, puesta en marcha, mantenimiento y disponibilidad continua del
software requerida para la funcion del computador y paguetes de apoyo para el desarrollo de sistemas’

Se hace cargo de las siguientes funciones:

Evaluacién de productos de hardware y software.

Instalacion de hardware y software.

Evaluacién del performance en los equipos

Mantenimiento de sistemas operativos, software de teleproceso y paqueteria en general.
Resolucién de problemas de programacion de SIStemas

Administracién de Bases de Datos.

. & & ¢ & @

En base a esta breve descripcion funcional se amplian o diversifican todas las tareas a efectuar en un
Centro de Servicios Informaticos dependiendo de su tamafio y naturaleza. En el capitulo 3, el cual
cubre la implementacidn de este trabajo se detallan cada una de estas funciones basicas.

' Administracion de la funci6n informéatica. Ricardo Herndndez Jiménez. De Trillas, pp. 326.



2.2 DESCRIPCION DE ISO 8000-3.

La tarea de desarrollar y mantener sistemas supone la ejecucion de un sinnimero de actividades
administrativas similares en su complejidad a la produccion de cualquier articulo de fabricacién
industrial. Preocupados por garantizar la calidad en el desarrollo suministro y mantenimiento del
software la organizacion ISO  cred la norma 1SO 9000-3, la cual se reproduce integramente en esta
seccion, con la idea de fundamentar parte de este trabajo, el cual se describe en el capitulo 4.
“Estandares para el aseguramiento de fa calidad y administracion de la calidad.

PARTE 3.

LINEAMIENTOS PARA LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001 PARA EL DESARROLLO,
SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE

2.2.4. SISTEMA DE CALIDAD - Esqueleto.

2.2.4.1 Responsabilidad directiva.

2.2.4.1.1. Responsabilidad directiva del proveedor.

2.2.4.1.1.1 Politica de calidad.

La diraccién def proveedor deberé definir y documentar su politica y objetivos, asf como COMPromises,
por la calidad. El proveedor deberé asegurar que esta polffica es enlendida, impiementada y mantenida
en todos los niveles de fa organizacion.

{ISO 9001-1987, 4 1.1)

2.2.4.1,1.2 Organizacién.

2.2.4.1.1.2.1 Responsabilidad y autoridad.

Se debe definir la responsabilidad, autoridad e interrelacién de fodo el personal gtte adminisira, ejecuta vy
venfica los frabajos que afectan la calidad; particularmente el def personal que necesita libertad,
organizacién y autoridad para:

a} inicrar acciones para prevenir inconformidades en ef praducto;

b) identificar y registrar problemas de calidad en los producitos;

¢} iniciar, recomendar o proveer soluciones a través de los canales designados;

d) verificar fa implemenlacion de soluciones;

8) controfar posteriores procesos, liberacionas o instalacion de productos inconformados.

2.2.4.1.1.2.2 Recursos y personal de verificacién.

El proveedor debers identificar los requerimientos de verificacion internos, proporcionar los recursos
adecuados y asignar personal entrenado para las aclividades de verificacion.
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Las aclividades de verificacion deberdn incluir inspeccién, pruebas y monitoreo del disefio, produccion,
instalacion y procesos de servicio y/o del producto. Elf diseflo de revisiones y auditorias del sistema de
calidad, los procesos y/o los produclos deberén ser realizados por personal independiente de aquelios
que lienen la responsabilidad directa del trabajo que esta siendo ejecutado.

{1ISO 9001; 1987, 4.1.2.2]
2.2.4.1.1.2.3 Representante de la direccidn.

El provesedor debera nombrar un representante de la direccion, quien independientemente de ofras
responsabilidades deba tener la autoridad y responsabifidad de asegurar gue sean implementados y
mantenidos los requerimientos de esta norma [ISO 9001}

[1SC 9001: 1987, 4.1.2.3]

2.2.4.1.1.3 Revision directiva.

Ei sistema de calidad adoptado para satisfacer los requerimientos de [ISO 9001] deberén ser revisados
en intervalos apropiados por la direccion del proveedor para asegurar su confinua conveniencia y
efactividad. Se deberdn manlener registros de dichas revisiones.

NOTA - Las revisiones de la direccién normalmente incluyen la valoracion de los resultados de las
auditorlas internas del sistema de calidad, pero son realizadas por, ¢ a favor de, la direccion del
Proveedor, es decir, personal de Ia direceién que tiene la responsabitidad directa del sistema.

[1SO 9001: 1987, 4.1.3]

2.2.4.1.2 Responsabilidad directiva del cliente.

Ei cliente debera cooperar con el proveedor en proporcionar toda la informacién necesaria de una forma
oportuna y resolviendo los pendientes.

El clente debera asignar a un representante con la responsabilidad de tratar con el proveedor en
cuestiones de lipo contractual. Este representante debera tener la auforidad conmensurada con la
necesidad de tratar con aspectos contractuales, lo cual incluye, pero no esta lmitado a, lo siguiente.

a) definir los requerimientos de! cliente al proveedor;

b) responder preguntas del proveedor;

c) aprobar las propuestas del proveedor;

d) concluir acuerdos con el proveedor,

e) asegurar que la organizacion del cliente observa los acuerdos hechos con el proveedor,

f) definir los procedimientos y el criteric de aceptacion;

g} tratar con los elementos de software provistos por ¢l cliente que se encuentran inadecuados para su
uso.



2.2.4.1.3 Juntas de revision,

Se deben programar juntas de revisién que envuelvan al proveedor y al cliente para cubrir lus siguientes
aspeclos, cuando sea apropiado:

a) que el software cumpla con [a especificacion de requerimientos acordados con el cliente,
b} resultados de verificacion,
¢) resultados de pruebas de aceptacion.

Los resultados de tales revisiones deberan ser acordados y documentados.



2.2.4.2 Sistema de Calidad.

2.2.4.2.1 General.

El proveedor debera establecer y mantener un sistema de calidad documentado El sistema de calidad
debe ser un proceso integrade a lo largo de todo el ciclo de vida, asegurando asf que la calidad se esta
construyendo en la medida que va progresando el desarrollo, en vez de ser descubierta al final del

proceso. Se debera enfatizar la prevension de problemas en lugar de depender en la correccion
después de la ocurrencia de errores.

El proveedor debe asegurar la efectiva implementacién del sistema de calidad dacumentado

2,2.4.2.2 Documentacion del sistema de calidad.

Todos Ios elementos del sistema de calidad, requerimientos y provisiones deberan estar claramente
documentados de manera ordenada y sistematica.

2,2.4.2.3 Plan de calidad.
El proveedor debera preparar y documentar un plan de calidad para implementar las actividades de

calidad de cada desarrollo de software basandose en el sistema de calidad, y asegurarse de que es
entendido y observado por la parte de la organizacion a quien concierna.

2.2.4.3 Auditorias internas del sistema de calidad.

El proveedor deberéa llevar a cabo un sistema comprensible de auditorias a [{l) sistema de] la calidad
interna para verificar si fas actividades de calidad cumplen con los arreglos planeados para determinar la
efeciividad del sistema de calidad.

Las auditorias debaeran ser programadas en base a ia importancia de la actividad.

Las audilorias y acciones derivadas deberdn ser elaboradas en conformidad con procedimientos
documentados.

Los resultados de las auditorias deberan quedar documentadas y alraer la atencidn del personal que
tiena la responsabilidad del drea auditada. El! personal directivo responsable del drea deberd tomar
acciones correclivas a fiempo en las deficiencias encontradas por la auditorfa.

[1SO 9001:1987, 4.17]
Véase 150 10011-1.
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2.2.4.4 Acciones correctivas
El proveedor deberé eslablecer, documentar y mantener procedimientos para

a} investigar la causa de mconformidades en ef producto y fa accién correctiva necesaria para prevenir la
racuirencia;

b) analizar todos los procesos, operaciones de trabajo, concesiones, registros de calfidad, reportes de
servicio y quejas del cliente para deteclar y eliminar causas potenciales de inconformidades en el
producto;

c) iniciar acciones preventivas para fratar con los problemas en un nivel correspondiente a los riesgos
encontrados;

d) aplicar conlroles y asegurar que las acciones correctivas son fomadas y que éstas son afectivas;

e} implementar y registrar cambios en los procedimientos resultantes de las acciones correctivas,

(1ISO S001: 1987, 4.14]
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2.2.5. SISTEMA DE CALIDAD - Actividades del Ciclo de Vida.

2.2.51 General.

Todo proyecto de desarrollo de software debera ser organizado de acuerdo a un modelo ds ciclo de
vida. Las actividades relacionadas con la calidad deberan ser planeadas e implementadas con respecto
a la naturaleza del modelo del ciclo de vida utilizado.

Esta parte de ISO 9000 estd destinada para que se aplique independientemente del madelo dei ciclo de
vida usado. Si alguna descripcion, guia, requenmiento ¢ estructura pareciera diferente no es con la
intencidn o no deberia entenderse como un indicativo de que el requerimiento o la guia esta restringida a
sélo un modelo especifico del ciclo de vida.

2.2.5.2 Revision del contrato,
2.2.5.2.1 General

El proveedor debera establecer y mantener procedimientos para la revisién del contrato y para la
coordinacion de estas actividades.

Cada contrate debera ser revisado por el proveedor para asegurar gue:

a) son definidos y documentados tanto el dmbito def contrato como los requerimientos.
b) son identificadas postbles contingencias o riesgos;

c} es adecuadamente protegida la informacién del propietario,

d) aquellos requerimientos que difieren de los ofrecidos son resueltos,

e) el proveedor tiene la capacidad para cumplir con los requerimientos contractuales:
f} esta definida la responsabilidad del usuario en relacién a trabajo subcontratado;

9) es aceptada la terminologia por ambas partes;

h) el cliente tiene fa capacidad de cumplir con las obligaciones contractuales.

Se deberan mantener registros de dichas revisiones contractuales.

2.2.5.2.2 Articulos del contrato acerca de fa calidad.
Se encuentra que los siguientes articulos, entre otros, son relevantes en el contrato:

a) criterios de aceptacion;

b) manejo de cambios en los requerimientos del cliente durante el desarrollo;

¢) 1a manipulacién de problemas detectados después de la aceptacitn, incluyendo quejas relaciohadas
con la calidad -

d) fas actividades a cargo del cliente, especialmente el rol del cliente en la especificacion de
requerimientos, instalacion y aceptacién.

e} facilidades, herramientas y articulos de software que serdn provistos por el cliente:

f} procedimientos y estandares a ser usados;

g) requerimientos de replicacién (véase 2.2.5.9).



2.2.5.3 Especificacion de requerimientos del cliente,
2.2,5.3.1 General

Con el propésito de proceder con el desarrollo de software, el proveedor debera tener un conjunto de
requerimientos funcionales completo y sin ambiguedades. Adicionalmente, estos requerimientos deben
de incluir todos los aspectos necesarios para satisfacer las necesidades del cliente. Esto puede incluir,
pero no estan limitadas a lo siguiente: rendimiento [performance], segunidad, confiabilidad vy privacidad.
Estos requerimientos deberan ser establecidos precisamente de forma suficiente como para permitir
validaciones durante la aceptacion de productos.

La especificacion de requerimientos del cliente registra estos requerimientos. En algunos casos este
documento es provisto por el cliente. Si no, el proveedor debera desarrollar estos requerimientos en
estrecha cooperacion con el cliente, y el proveedor debera obtener la aprobacién del cliente antes de
entrar a la etapa de desarrollo. La especificacién de requerimientos del cliente deberé estar sujeta al
control de documentacidn y administracion de la configuracion como parte de la documentacién de
desarrollo,

Deberan especificarse completamente todas las interfases entre el producto de software y otros

productos de software o hardware, ya sea directamente o por referencia, en la especificacion de
requerimientos del cliente.

2.2.5.3.2 Cooperacién mutua.

Durante {a especificacidn de requerimientos del cliente se recomienda la atencién en los siguientes
aspectos:

a) asignacion de personas (en ambos lados) responsables de establecer las especificaciones de los
requerimientos dei cliente.

b) métedos para acordar los requerimientos y aprobar los cambios;

c) los esfuerzos para evitar malos entendidos tales como la definicién de términos, explicaciones de los
antecedentes de los requerimientos.

d) registrar y revisar los resultados de las discusiones en ambos lados.

2.2.5.4 Planeacion del desarrollo.
2.2.5.4.1 Genaral
Et plan de desarrollo debera cubrir lo siguiente:

a) fa definicién del proyecto, incluyendo una sentencia de los objetivos y con referencua a proyectos
refacionados del cliente o del proveedor,;

b) fa organizacion de los recursos del proyecto, incluyendo la estructura del equipo, responsabilidades,
uso de sub-contratistas y recursos materiales que serén usados.



c) las fases de desarrollc {como se defineen2 2 5.4 2.1).

d) El plan del proyecto, identificande las tareas que seran ejecutadas, los recursas y el iempo requendo
para cada y cualesquier interrelacion entre tareas.

e) identificacion de planes relacionados, tales como:

- plan de calidad,

- plan de administracién de la configuracion,
- plan de integracién.

- plan de pruebas.

El plan de desarroilo debera ser actualizado conforme progresa el desarrollo y cada fase deberd ser
definida como se indica en 2.2.5.4 2 1 antes de que sean iniciadas las actividades en cada fase Debera
ser revisado y aprobado antes de ejecucion,

2,2.5.4.2 Plan de desarrollo
2.254.2.1 Fases.

El plan de desarrollo debera definir un proceso disciplinado o metodologia para transformar ta
especificacion de requerimientos del cliente en un producto de software. Este puede envolver dividir ef
trabajo en fases, y la identificacion de;

a) fases de desarrollo que seran generadas:

b) entradas requeridas para cada fase;

c) salidas requeridas de cada fase;

d) procedimientos de verificacion que seran generados para cada fase;

e) Andlisis de problemas potenciales asociados con fas fases de desarrollo ¥ con la realizacién de
requerimientos especificos.

2.2.5.4.2,2 Administracion.

Eil plan de desarrollo debera definir cémo serd administrado ef proyecto, incluyendo fa identificacién de:
a) plan de desarrollo, implementacion y entregas asociadas;

bt) control del progreso;

¢} responsabilidades organizacionales, recursos y asignacion de trabajos;
d) interfases técnicas y organizacionales enfre los grupos diferentes.

2.2.5.4.2.3 Métodos de desarrollo y herramientas.

El plan de desamollo debera identificar los métodos para asegurar que todas las actividades son
generadas correctamente. Esfo puede incluir.



a) reglas, practicas y convenciones para el desarrolio;
) herramientas y técnicas de desarrollo;
¢) administracion de la configuracion

2.2.5.4.3 Control de! progreso.

tas revisiones del progreso deberan ser planeadas, mantenidas y documentadas para asegurar que los
aspectos sobresalientes de recursos son resueltos para asegurar una ejecucion efectiva de los planes
de desarrollo.

2,2.5.4.4 Entradas a las fases de desarrolfo.

Las entradas de cada fase de desarrollo deberdn ser definidas y documentadas Cada requenmiento
debera ser definido de tal forma que su alcance pueda ser verificado. Los requerimientes incompletos,
ambiguos o conflictivos deberan ser resueltos con los respensables de plantear los requernmientos.

2.2.5.4.5 Salidas de las fases de desarrollo

La salida requerida de cada fase de desarrollo debers ser definida y documentada. La salida de cada
fase de desamollo debera ser verificada y debera

a) cumplir con ios reguerimientos relevantes;

b) contener o hacer referencia a criterios de aceptacion para avanzar a las fases subsecuentes,

c) estar conforme a las convenciones y practicas de desarrollo apropiadas, sea que estas hayan o ho
sido eslablecidas en la informacion de entrada;

d) identificar aquellas caracteristicas del producto que son cruciales a la segundad y funcionamiento
propio;

e) estar conforme a los requerimientos regulatorios aplicables.

2.2.5.4.6 Verificacién de cada fase.

El proveedor debera redactar un plan de verificacion de todas las salidas de la-fase de desarrollo al final
de cada fase.

La verificacion del desarrollo debera establecer que las salidas de la fase de desarrollo cumplen con los
requerimientos de entrada correspondientes por medio del desarrollo de medidas de control como:

a) mantener revisiones del desarrollo en puntos apropiados en las fases de desarrollo:
b} comparar un nueve diseiio con un disefio simitar probado, si éste esta disponible;
c} efectuar pruebas y demostraciones.

Los resultados de la verificacion y cualesquier ofras acciones requeridas para asegurar que los
requerimientos especificados son alcanzados deberan ser registrados y checados cuando fas acciones
sean completadas. Solamente deberdn ser submitidas a la administracion de la configuracion las salidas
verificadas y aceptadas para un uso subsecuente.



2.2.5.5 Planeacion de la calidad.
2.2.5.5.1 General
Como parte de la planeacion del desarrollo, el praveedor debera preparar un plan de calidad.

El plan de calidad debera ser actualizado a lo largo del progreso del desarrollo y las partes
concernientes a cada fase deherdn ser completamente definidas al inicio de cada fase

El plan de calidad debe ser formalmente revisado y aceptado por todos ios involucrados dentro de la
organizacion en su implementacion.

El documento que describe el plan de calidad (véase 2.2.5.5.2) puede ser un docurmento independiente
(titlulado plan de calidad) o una parte de oiro documento, o compuesto de varios documentos incluyendo
et plan de desarrollo.

2.2.5.5.2 Contenido del Plan de Calidad.
El plan de calidad debera especificar o hacer referencia a los siguientes componentes®

a) objetivos de calidad, expresados en términos medibles siempre que sea posible;

b) entradas definidas y criterio de salida de cada fase de desarrollo.

c) identificacion de tipos de pruebas, verificacion y actividades de validacion a ser generadas;

d) planes detallados de pruebas, actividades de validacién y verificacion a ser generadas, incluyendo
planes de trabajo, recursos y autoridades para aprobacion;

e) responsabilidades especificas para actividades de calidad tales como :

- revisiones y pruebas,

- administracion de la configuracion y control de cambios.

- control de defectos y accidn correctiva.

2.2.5.8 Diseiio & Implementacion.
2.2.5.6.1 General.

Las actvidades de disefio e implementacion son aguellas que transforman la especificacion de
requerimientos del cliente en un producto de software. Debido a la complejidad de los productos de
software, es imperativo que estas actividades sean generadas en una forma disciplinada, con el fin de
producir un producto que esté acorde a las especificaciones mds que depender en actividades de
prueba y validacion para asegurar la calidad.

NOTA 6. El nivel de presentacién de la informacién que serd enfregada al cliente requiere ser
mutuamente acordada por las partes, ya que los procesos de disefio e implementacién frecuentemente
son propiedad del proveedor.
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2.2.5.6.2 Disefio

Adicionalmente a requerimientos comunes para todas las fases de desarrollo, los siguientes aspectos
inherentes a las aclividades de disefio deberan ser tomadas en cuenta.

a) identificacién de consideraciones de disefio: adicionalmente a las especificaciones de entrada y
salida, aspectos tales como reglas de disefio y definiciones de interfases internas deberan ser
examinadas.

b) Melodologia de disefio: debera ser usada una metodologia de diserio sistematica apropiada para el
tipo de producto de software que esta siendo desarrollado.

¢€) Uso de experiencias de disefio pasadas: utilizando lecciones aprendidas de experiencias de disefio
pasadas, el proveedor debera evitar la recurrencia de los mismos ¢ similares problemas,

d) Proceso subsecuente: el preducto debera ser disefiado para facilitar las pruebas, mantenimiento v
uso.

2.2.5.6.3 Implementacion.

Adicionalmente a todos los requerimientos comunss a fas actividades de desarrollo, los siguientes
aspectos deberan ser considerados en cada actividad de implementacion.

a) Reglas: reglas como de programacion, lenguajes de programacion, convenciones para la asignacion
consistente de nombres, codificacién vy reglas adecuadas para los comentarios deberan ser
especificadas y observadas.

b} Metodologias de implementacion: el proveedor debera usar métodos apropiados de implementacion y
herramientas para satisfacer los requerimientos del cliente.

2.2.5.6.4 Revisiones.

El proveedor debera llevar a cabo revisiones para asegurar gue los requerimientos son alcanzados y los
meétodos arriba mencionados son correctamente realizades. Ni el disefio ni el proceso de
implementacion deberan continuar hasta que todas las deficiencias conocidas sean satisfactonamente
resueltas o bien sea conocido el riesgo de continuar.

Se deberdn mantener registros de tales revisiones.

2.2.5.7 Pruebas y validaciones.

2.2.5.7.1 General. .
Las pruebas pueden ser requeridas en diferentes niveles desde elementos individuales de software
hasta el producto completo del software. Existen bastantes caminos diferentes para realizar las pruebas
& integracion.



En algunos casos, la validacion, la prueba de campos y las pruebas de aceptacién pueden ser una
misma actividad.

El documento que describe el plan de pruebas puede ser un documento independiente o una parte de
otro documento o puede estar compuesto de diferentes documentos

2.2.5.7.2 Planeacion de las pruebas.

El proveedor debe establecer y revisar los planes de pruebas, especificaciones y procedimientos antes
de comenzar las actividades de pruebas. Se debe dar consideracion a-

a) planes para partes del sofiware, integracion, pruebas del sistema y pruebas de aceptacion;

b) casos de prueba, datos de prueba y resultados esperados

c) lipos de pruebas a ser ejecutadas, por ejemplo pruebas funcionales, pruebas de frontera, pruebas de
ejecucion [performance], pruebas de usabilidad,;

d) medio ambiente de pruebas, herramientas y software de pruebas;

e) ios criterios en los cuales sera juzgada la terminacién de las pruebas

f} la documentacion del usuario;

g} et personal requerido y los requenmientos de entrenamiento asociados.

2.2,5.7.3 Pruebas.
Se debera poner atencién especial en los siguientes aspectos de las pruebas:

a) los resultados de prusbas deberan ser registrados como se define en la especificacion relevante,

b) los problemas descubiertos y sus posibies impactos en otras partes del software deberan ser notadas
y notificados a los responsables y asi fos problemas puedan ser rastreados hasta que queden resueltos;
¢) las areas impactadas por cualesquier modificaciones deberan ser identificadas y re-probadas;

d) se deberan evaluar pruebas de adecuacion y relevancia;

e) la configuracién del hardware y software deberan ser documentadas.

2.2.5.7.4 Validacidn,

Antes de poner el producto listo para liberacién y aceptacion del cliente, el proveedor debera validar su
operacion como un produclo completo, cuando sea posible bajo condiciones similares al medio
ambiente de la aplicacion como se especifict en el contrate,

2.2.5.7.5 Pruebas de campo.

Donde se requieran pruebas bajo condiciones de campo, se deberdn tomar en cuenta los siguientes
aspectos:

a) las caracteristicas a ser probadas en el medio ambiente de campo;
b) las responsabilidades especificas del proveedor y el cliente para realizar y evaluar la prueba;
c) restauracion del ambiente del usuario (después de la prueba).



2.2 5.8 Aceptacion.
2.2.5.8.1 General.

Cuando el proveedor esté listo para hberar el producte validado, el cfiente deber4 juzgar si ¢l producto es
aceptable o no de acuerdo a los criferios aprobados con antericridad en Ja forma especificada dentro del

contrato.

Ei método de manejar los problemas detectados durante el procedimiento de aceptacion y su disposicion
debera ser acordado entre el cliente y el proveedor y debera ser documentado.

2.2.5.8.2 Planeacion de la prueba de aceptacion.

Antes de realizar las actividades de aceptacion, el proveedor deberd asistir al cliente para identificar lo
siguiente:

a} liempo programado;

b) procedimientos de evaluacion;

¢) recursos y medio ambiente de hardware/software;
d) criterio de aceptacian.

2,2.5.9 Replicacion, liberacién e instalacién.
2.2,5.9.1 Replicacion.

La replicacién es un paso que deberé ser realizado antes de la liberacion. Al proveer la replicacion, se
debera considerar lo siguiente:

a) el nimero de copias de cada articulo de software que sera liberado;

b) el tipo de medio para cada articulo de software, incluyendo formato y versién y forma de lectura,

<} la estipulacién de documentacion requerida tales como manuales y guias del usuario.

d) derechos de copia y licencias acordadas;

e) custodia de copias de respaldo y copias maestras, donde sea aplicable, incluyendo planes de
recuperacion de desastres,

f) el periodo de obligacion del proveedor para suministrar las copias.

2.2,5.8.2 Liberacion.
Se deberan hacer provisiones para verificar que las copias del producto de software liberado estén
correctas y completas.

2.2.5.9.3 Instalacién.

Los roles, responsabilidades y obligaciones del proveedor y el cliente deberan de ser claramente
establecidas, tomando en cuenta lo siguiente:

a) horario, incluyendo horas de trabajo fuera de lo normal y fines de semana;
b) acceso a facilidades del cliente (sefiales de segundad, claves de acceso, resguardos);
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¢) disponibllidad de personal calificado;

d) disponibilidad y acceso al equipo y los sistemas del cliente.

@) la necesidad de validar como parte de cada instalacién deberd ser determinada contractualmente,
f} un procedimiento formal de cada instalacién después de la terminacion

2.2.5.10 Mantenimiento.
2.2.5.10.1 General.

Cuando el mantenimiento del producto de software sea requendo por el cliente, después de la
inslalacién y liberacion inicial, esto estard estipulado en el contrato. £l proveedor debera establecer y
mantener los procedimientos para ejecutar actividades de mantenimiento y vernficacion y verificar que
tales actividades cumplen con los requerimientos especificados para el mantenimiento.

Las actividades de mantenimiento para productos de software tipicamente estan clasificados dentro de
{o siguiente:

a) resolucién de problemas;
b) modificacion de interfases;
¢) expansion funcional o mejoras al performance.

Los objetos a ser mantenidos, asi como el periode de tiempo por el cual deberan ser mantenidos,
debera ser especificado en el contrato, Los siguientes son ejemplos de tales objetos:

a) programas;

b} los datos y sus estructuras, |

c} ias especificaciones;

d) documentos parz el cliente y/o usuario;
e) documentos para uso del proveedor.

2,2.5.10.2 Plan de Mantenimiento.

Todas las actividades de mantenimiento deberan ser realizadas y administradas de acuerdo al plan de
mantenimiente definido y acordado previamente por el proveedor y el cliente. El plan debera incluir lo
siguiente:

a) ambito de mantenimiento;

b} identificacion del estado inicial del producto;
¢) organizacion del soporte;

d) actividades de mantenimiento;

€} registros y reportes de mantenimiento

2.2.5.10.3 Identificacién del estado inicial del producto.

E1 estado inicial de] producto a ser mantenido debera ser definido, documentado y acordado tante por ef
cliente como por el proveedor.
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2.2.5.10.4 Organizacidn del Soporte.

Puede ser necesario establecer una arganizacion con representantes tanto del cliente como del
proveedor, para soportar las actividades de mantenimiento Puesto que las actividades en la etapa de
mantenimiento no siempre pueden ser efectvadas de forma programada, esta organizacion debers ser
ko suficientemente flexible para arreglarselas con la ocumencia inesperada de problemas Puede ser
necesario identificar facilidades y recursos para ser usados para actividades de mantenimiento.

2.2.5.10.5 Tipos de actividades de mantenimiento.

Todos ios cambios al software (por razones de resolucion de problemas, modificaciones a las interfases,
expansiones funcionales o mejoras al performance) realizadas durante el mantenimiento deberan ser
hechas de acuerdo con les mismos procedimientos, tanto como sea posible, usados para el desarrollo
de productos de software. Tedos los cambios deberan ser documentados de acuerdo con los
procedimien{os para el contro! de documentos y administracion de la configuracion.

a) Resolucion de problemas. fa resolucion de problemas envueive la deteccidn, andlisis y correccitn de
inconformidades del software gue causan problermas operacionales. Cuando se resuelvan los
problemas, se pueden hacer reparaciones temporales para minimizar interrupciones al sistema y
efectuar modificaciones permanentes posteriormente.

b} Modificaciones a interfases: modificaciones a las interfases pueden ser requeridas cuando sean
hechos cambios o adiciones al hardware o componentes controlados por el software.

c} Expansion funcional o mejoras al performance: la expansion funcional o mejoras al performance de
funciones existentes pueden ser requeridas por el ¢liente en [a efapa de mantenimiento.

2.2.5.10.6 Registros de mantenimiento y reportes.

Todas las actividades de mantenimiento deberan ser registradas y conservadas en formatos
predefinidos. Las reglas para presentar los reportes de mantenimiento deberan ser establecidas vy

acordadas por el ¢liente y el proveedor.

Los registros de mantenimiento deberan incluir los siguientes apartados de cada elemento de software
que es mantenido;

a} lista de peticiones para asistencia o reportes de problemas que han sido regibidos y el estado actual
de cada uno;

b} la organizacién responsable de responder a las peticiones de asistencia o implementar las acciones
correctivas apropiadas;

¢) prioridades que han sido asignadas a acciones correctivas;
d) resultados de las acciones correctivas;

e) datos estadisticos acerca de la ocurrencia de fallas y aclividades de mantenimiento.



El registro de las actividades de mantenimiento puede ser utilizado para [a evaluacién y mejora del
producto de sofiware y para mejorar la calidad del sistema en si misma.
2.2,5.10.7 Procedimientos de Liberacion.

El proveador y el cliente deberan acordar y documentar procedimientos para incorporar cambios en un
producto de software como resultado de la necesidad de mantener el performance

Estos procedimientos deberan incluir lo siguiente.

a) reglas de piso para determinar donde pueden ser incorporados log “parches” localizados o liberar una
copia actualizada completa del preducto de software si esto es necesario;

b} descripciones de los lipos (o clases) de liberaciones dependiendo de su frecuencia yfo impacto en las
operaciones del cliente y la habilidad de implementar cambios en cualquier punto de tiempo;

¢) métodos para confirmar que los cambios implementados no introduciran otros problemas.

d) requerimientos para registros indicando que los cambios han sido implementados y en qué ubicacion,
para milltiples productos e instalaciones [sites]



2.2 6. Sistema de Calidad - Actividades de soporte,
2.2.6.1 Administracién de la configuracion.
2.2.6.1.1 General.

La administracién de la configuracién preporciona un mecanismo para identificar, controlar y rastrear las
versiones de cada elemento de software. En muchos casos versiones iniciales ain en uso deben
también ser mantenidas y controladas,

El sistema de administracion de la configuracion debera:

a) identificar Gnicamente las versiones de cada elemento de software;

b} identfficar las versiones de cada elemento de sofiware el cual constituye en conjunto una version
especifica de un producto completo;

¢} identificar el estado de construccion de los productos de software en desarrollo o liberados e
instalados;

d} controlar simultaneamente la actualizacion de un elemento de software dado por méas de una persona;
€) proporcionar la coordinacion para fa actualizacion de mdltiples productos en una o mds fugares
conforme sea requerido;

f} identificar y rastrear todas las acciones y cambios resultantes de una peticién de cambio, desde ia
iniciacién hasta su liberacién,

2,2.6.1.2 Plan de administracién de [a configuracidon,

El proveedor debera desarroltar ¢ implementar un plan de administracion de la configuracien el cual
incluya lo siguiente

a) organizaciones envueltas en la administracién de la configuracion y responsabilidades asignadas a
cada una de eflas;

b) actividades de administracion de la configuracién por ser realizadas;

¢) herramientas para la administracién de la configuracién, técnicas y metodologfas a ser usadas,

d) la etapa en la que los elementos deberan ser traldos bajo el conirol de la configuracion,

2.2.6.1.3 Actividades de administracion de la configuracion.
2.2.6.1.3.1 Identificacidn de la configuracién y rastreabilidad.

El proveedor deberd establecer y mantener procedimientos para identificar los elementos de software
durante todas las fases, comenzando desde la especificacion hasta el desarrollo, replicacion y
liberacion. Donde sea requerido por el contrato, estos procedimientos pueden también aplicar después
de fa liberacion de los productos. Cada elemento individual del sofaware debera de tener una
identificacion dnica.

Los procedimientos deberén ser aplicados para asegurar que io siguiente puede ser identificado para
cada version de un elemento de software:

a} las especificaciones funcionales y técnicas;
b) tedas las herramientas de desarrollo que afectan las especificaciones técnicas y funcicnales;
c) todas las interfases hacia otros elementos de software y hardware;



d) todos los documentos y archivos de computadora relacionados con los elementos de software.

La wdentificacion de los elementos de software deberan ser manejados en tal forma que las relaciones
entre los elementos y los requerimientos del contrato puedan ser demostrados

Para productos liberados, deben existir procedimientos que faciliten la rastreabilidad de los elementos de
software o el producto.

2.2.6.1.3.2 Control de cambios.

El proveedor debera establecer y mantener procedimientos para identificar, documentar, revisar y
autorizar todos los cambios a los elementos de software bajo la administracion de la configuracién
Todos los cambios de los elementos del software deberan ser realizados en conformidad con estos
procedimientos.

Antes de que sea aceptadc un cambio, su validez deberd ser confirmada y los efectos en otros
elementos deberan ser identificados v examinados.

Se deben proporcionar fos métodos para notificar los cambios a aquellos quienes éstos consciernan y
para mostrar la rastreabilidad entre los cambios y ias partes modificadas de los elementos del software.

2.2.6.1.3.3 Reporte de status de la configuracion.
El proveedor debera establecer y mantener procedimientos para registrar, administrar y reportar el

status de los elementos de software, de peficiones de cambio y de la implementacién de los cambios
aprobados.



2.2.6.2 Control de documentos.
2.2.6.2.1 General.

El proveedor debera establecer y mantener procedimientos para controlar todos los documentos que se
relacionen con esta parte de 1SO 9000. Esto cubre:

a) la determinacion de aquellos documentos que deberdn ser sujetos a los procedimientos de control de
documentos;
b) fa aprobacién y emisidn de procedimientos;

¢} el cambio de procedimientos incluyendo su retiro y, cuando sea apropiado, su liberacian

2.2.6.2.2 Tipos de documerntos.

Los procedimientos para el control de procedimientos deberén ser aplicados con los documentos
relevantes, incluyendo los siguientes:

a) documentos procedurales, que describan el sistema de calidad que sera aplicado en el ciclo de vida
del software;

b) documentos de planeacion, que describan la planeacion y el progreso de todas las actividades del
proveedor y su interaccion con el cliente;

¢) documentos de productos, que describan un producto de software en particular, incluyendo
- entradas a fa fase de desarrollo,

- salidas de la fase de desarrollo,

- planes de verificacion y validacién y resultados,

- documentacion para el cliente v el usuaro,

- documentacién al mantenimiento.

2.2.6.2.3 Emision y aprobacién de documentos.

Todos los documentos deberén ser revisados y aprobados por personal autorizado antes de su emision
Deben existir procedimientos gue aseguren que:

3) La emisidn pertinente de los documentos apropiados esta disponible en ubicaciones apropiadas
dande son gjecutadas operaciones esenciales para el funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

b) documentos obsoletos son oportunamente removidos de sus puntos apropiados de emisién o uso.

Donde se haga uso de archivos de computadora, se tiene que poner especial atencidn en los
procedimientos para la aprobacién apropiada, acceso, distribucion y archivamiento.



2.2.6.2.4 Cambios a los documentos.

Cambios en los documentos deberan ser revisados y aprobados par la misma gente dentro de (a
organizacién que ejecuté la revision orginal y aprobacion a menos que de ofra forma se designe
especificamente. La gente designada debera tener acceso a la informacion pertinente que sirva como
antecedente, sobre {a cual se base su revision y aprobacién

Donde sea vdlido, la naturaleza del cambio debera ser identificada en el documento ¢ anexcs
apropiados.

Una lista maestra o un procedimiento para el control de documentos deberd ser establecido para
identificar [a version actual de los documentos con &l fin de excluir el uso de documentos no aplicables.

Los documentos deberan ser reemitidos después de un numero practico de cambios que se les hayan
hecho.



2.2.6.3 Registros de Calidad.

El proveedor debera establecer y mantener procedimientos de identificacién, recoleccidn, indexamiento,
lienado, aimacenamiento, mantenimiento y disposicion de registros de calidad.

Los registros de calidad deberén ser mantenidos para demostrar la realizacién de la calidad requenda y
la efecliva operacion del sistema de calidad. Deberan ser un elemento de estos datos los registros de
calidad de los subcontratistas perfinentes

Todos los registros de calidad deberan ser legibles e identificables con el producto envuelto. Los
registros de calidad deberén ser almacenados y mantenidos en tal forma que sean oportunamente
recuperables en faciidades que proporcienen un medio ambiente apropiade para minimizar su deterioro
o daio y prevenir pérdidas. Se deberén establecer y registrar iempos de retencidn de los registros de
calidad Cuando se acuerde contractualmente, los registros de calidad deberan estar a disposicién del
clienle o su representante para su evaluacion para un periodo convenido.

SO 90001:1987,4.186}

2.2.6.4 Medicion.
2.2.6.4.1 Medicién de productos.

Se deben reportar y Usar mediciones para administrar el desarrollo y proceso de liberacion y deben ser
relevantes para un producto de software en particular.

No existen en la actualidad medidas universalimente aceptadas de Ia calidad del software. Sin embargo,
por lo menos, algunas medidas deben ser usadas que representen fallas de campo reportadas y/o
defectos desde el punto de vista del cliente. Se deben describir medidas seleccionadas de tal forma gue
los resultados sean comparables.

" El proveedor de los productos del software debera recoger y actuar sobre las medidas cuantitativas de la
calidad de estos productos de software. Estas medidas deben ser utilizadas para los siguientes
propositos:

a) recolectar dalos y reportar valores medidos sobre una base regular;

b} identificar el nivel actual de ejecucion [performance] de cada medida,

¢) tomar alguna accion de remedio si el nivel medido se pone peor o excede los niveles destinados
establecidos.

d) Establecer metas de mejora especifica en términos de sus medidas.

2.2,6.4.2 Medicion de procesos.

El proveedor debera tener medidas cuantitativas para la calidad del desarrollo vy los procesos de
liberacion. Estas medidas deberlan refigjar:

a) Que tan bien el proceso de desarrollo est4 siendo realizado en términos de menos sogas at cuelio y
en objetivos de calidad del programa que sean cumplidos.



b) que tan efeclivo es el proceso de desarrollo al reducir la probabilidad de faltas que sen introducidas o
que cualquier fallas introducida esté sin detectarse.

Aqui, como en la medicidn de productos, la cosa impartante es que los niveles sean conocidos y usados
para ¢ control de procesos y mejoramiento y no qué métrica especial es usada. La seleccion de la
metrica debera encajar con el proceso que estd siendo usado y, s1 es posible, tener un impacto directo
en la calidad del software liberado. Pueden ser apropiadas diferentes métricas para diferentes productos
de software producidos por ef mismo proveedor.

2.2.6.5 Reglas, practicas y convenciones.

El proveedor deberd proporcionar reglas, practicas y convenciones con el fin de hacer efectivo el
sistema de calidad especificado en esta parte de SO 9000. El proveedor debera revisar estas reglas,
praclicas y convenciones y revisarias como se requiera,

2.2.6.6 Técnicas y herramientas.

£1 proveedor debera usar herramientas, facilidades y técnicas con el fin de hacer efectiva esta guia del
sistema de calidad de 1SO 9000. Estas herramientas, faclidades y técnicas pueden ser efectivas para
propositos de administracion, asi como para el desarrollo de productos. E! proveedor debera mejorar
estas herramientas y técnicas como se requiera,

2.2.6.7 Adquisicion.

6.7.1 General.

El proveedor debe asegurar que un producto adquiride o servicio se conforma a los requerimientos
especificados.

Los documentos de adquisicion deberan contener claramente los datos que deseriban el producte o
servicio ordenado. El proveedor debe revisar y aprobar los documentos de adquisicion para adecuacién
de los requerimientos especificados antes de ia liberacion.

NOTA 7 Un producto adquirido puede ser un elemento de software o hardware destinado como inclusion
en el producto final requerido o una herramienta destinada a asistir en el desarrollo de un producto de
software.

6.7.2 Involucracidn de subcontratistas.,

Un proveedor deberd seleccionar subcontratistas sobre la base de su habilidad para cumplir con los
requerimientos del subcontrato, incluyendo los requerimientos de calidad. El proveedor debera
establecer y mantener registros de subcontratistas aceptables.

La seleccidn de subcontratistas v el tipo y excension de! contro! ejercido por el proveedor debera ser
dependiente del tipo de producto y, donde sea apropiado, en registros de subcontratistas previamente
demostrada su capacidad y rendimiento,

El proveedor debera asegurarse de que sean efectivos ios controles del sistema de calidad.

[ISO 9001: 1987,4.6.2]



2.2.6.7.3 Validacién del producto adquirido.

El proveedor es responsable de la calidad del trabajo subcontratada. Esto puede requerir del proveedor
que conduzea el disefio y otras revisiones en linea con el propio sistema de calidad del proveedor y asi
lales requerimientos deberan estar incluidos en el subconirato. Cualesquier requenmientos para pruebas
de aceplacién de! trabajo subconiratado por el proveeder deberan ser similarmente inclufdos.

Cuando sea especificado en el contrato, el cliente o su representante deberan ser provistos del derecho
a determinar en el origen ¢ al recibir, que el producto adquirido se conforma a los reguerimientos
especificados. La validacién del cliente puede no abseclver al proveedor de la responsabilidad de
proporcionar un producto aceptable o puede excluir un rechazo subsecuente.

Cuando el cliente o su representante elige realizar validacion en |as instalaciones del subcontratista,
dicha validacion no deberd ser usado por el proveedor como evidencia de un control efectivo de calidad
por el subcontratista

2.2.6.8 Inclusién de productos de software.

Se le puede requerir al proveedor incluir o usar el producte de software provisto por el cliente o por una
tercera parte. El proveedor debera establecer y mantener procedimientos de validacidn,
almacenamiento, proteccién y mantenimiento de dicho producto. Se debera dar consideracién al soporte
de ta! producto de software en cualguier acuerdo de mantenimiento refacionado con el producto gue
sera liberado

El producto provisto por el cliente que se encuentre no apropiado para usarse debera ser registrado y
reportado al cliente. La validacidn del proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad de
praporcionar un producto aceptable.

2.2.6.9 Entrenamiento.

Ef proveedor deberd establecer y maniener procedimientos para identificar las necesidades de
entrenamiento y proporcionar el entrenamiento de todo el personal que ejecuta actividades que afectan
la calidad. Ef personal que ejecuta tareas asignadas especificas debera estar calificado en base a
educacion apropiada, entrenamiento yfo experiencia, como se requiera

Se deberan determinar la calificacién de los sujetos considerando las herramientas especificas,
técnicas, metodologlas y recursos de computos que seran usados en el desarrollo y administracion del
producto de software. Puede también reguerirse incluir el entrenamiento de habilidades y conocimientos
de campos especificos en lo que el software va a tratar.

Se deberdn mantener registros apropiados del entrenamientofexperiencia. *
{Fin de la norma ISO 9000-3]
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2.3 EL ROL DE LA INFORMACION.

Como se describio en 1os antecedentes de este trabajo, hoy en dia, los CS! (Centros de Servigios de
Informatica) no tendrian razén de ser si fa informacion no tuviera la importancia debida. Las empresas
miden no tan solo su poder en base al dinero gue manejan sino a la informacién con que cuentan.
Ejemplos sobran: Informacion en relacion a donde abrir o cerrar una sucursal bancaria, el nivel socio
econdmico de la gente que ve cierfo pregrama lelevisivo para determinar el lipo de mensajes
comerciales a insertar, et PIB de un pais para determinar la capacidad de préstamos a nivel
internacional, el indice de siniestros en una aseguradora para tomar decisiones de mercado, etc

De acuerdo a N. Venkatraman “los futuristas han pintado escenarios provocativos pero como del tipo
Cassandra de la sociedad de la informacion del siglo XXI, donde varios estan comenzando a dibujar
paralelos entre el nacimiento de la era de la informacién con la de la era industnal. Aun otros han
ltamado a la IF como la fuerza mas significativa en relacidn a la fransformacion de la sociedad™

Sin embargo, este tema es uno de los cuales las universidades olvidan abordar bajo un enfoque de
negocios. i bien es cierfo que seria imposibfe enconfrar una empresa o institucion que NO registre
informacién en su computadora NINGUNA deja de tener problemas con retacién a la consistencia,
oportunidad y accesibilidad de ja misma.

Ahora bien, puesto que los computadores hoy en dia principalmente se dedican a registrar informacion,
se les alribuye a estos la generacion de inconsistencias, fallas, y demas, cuando en realidad son las
formas de registro las que presentan fallas y que son personas (as que introducen la informacién.

El nivel al que deberian llegar muchas empresas hoy en dia es al de confiar lo suficiente en la
informacién registrada en sus_equipos de computo que puedan operar a “ciegas”, es decir solo con
instrumentos. Existen casos en los que sistemas bajo un enfoque de Tecnologia de Informacion ((T) han
sido fa gran diferencia entre el éxito y el fracaso, por ejemplo el sisterna SABRE de American Airlines, el
cual praporciona datos operativos criticos que son usados para decisiones estratégicas, por esta razén
las agencias de viajes prefieren reservar con American. Un caso mas es el sistema ASAP de American
Supply Co. el cual esta establecido en 4500 establecimientos médicos y sirve para registrar en linea los
pedidos de los clientes para ser atendidos de inmediato

Sin embargo llegar a tal nivel representa haber superado efapas previas de confiabilidad en el registro,
proceso y presentacién de Ja informacion. Aungue no existe un Iibro que se encargue de describir cémo
crear procedimientos para garantizar la confiabilidad de la informacion, un registro paso a paso junto con
los controles necesarios de verificacion y auditorias necesarias hacen posible este objetivo, junto con
una cullura empresarial origntada a la informacion.

Este trabajo presenta un modelo que puede ser aplicado en diversas instituciones y empresas con el
éxito garantizado en la seccion de implantacion,

*The Porlable MBA_ Wiley. pp. 238.



3. IMPLEMENTACION.
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3.1 REORGANIZACION DEL AREA.

Antecedentes.

La compra del sistema ISIS efectuada el afic de 1993 por Allianz México ha representado retos
constantes para el Area de Sistemas, entre los cuales se destacan los siguientes:

1) Decidir entre desarrollar un sistema propic o comprar una sofucion ya existente.

2) Evaluar el Sistema de Seguros que mejor se adecuara a las necesidades de Allianz México.

3) Encararse a una nueva tecnologia, y tado lo que con ello confleva.

4} Iniciar un proyecto de implantacién de un sistema desconocido, con una complejidad sin precedentes
y con el personal base de Aseguradora Cuauhtémoc y el personal de soporte de Software AG

5) Mantener la operacion de los sisternas existentes

El reconocimiento gradual de la complejidad y dimensién de 1SIS (sin precedentes en Allianz- Méxica)
aunado al lento avance en la implantacion del sistema, asi como a la necesidad de enfrentar los
problemas cotidianos de la operacién con parte del personal de desarrollo, han provocado un
crecimiento poco controlado dentro del drea de sistemas, lo cual exige una mejor administracion de
dichos recursos para cumplir con los objetivos esperados.

Este crecimiento ha buscade satisfacer principalmente necesidades técnicas més que administrativas
Los principales criterios que ha utilizado Allianz para reclutar al personal de recién ingreso en el 4rea de
informética han sido los siguientes.

1) Pleno dominio de Natural/Adabas.
2) Conocimiento de |SIS.
3) Experiencia en Seguros.

Por ofro lado, tanto la asignacion de recursos y respensabilidades, asi como la definicién de la
eslructura del &rea se han construido baséndose principalmente en la estructura administrativa existente
previa a la compra de ISIS.

La labor gerencial exigida por el proyecto, ha recaldo organizacionaimente tanto en la Gerencia de
Operacitn y Desarrollo, como en ia relativamente recién creada Gerencia de Sistemas Bancrecer-
Allianz.

La Gerencia de Sistemas Bancrecer-Allianz se cre6 para atender los requerimientos del negocio
Bancrecer-Allianz. Esta rea tiene entre uno de sus objetivos hacer funcionar el producto Vida Grupo en
ISIS. Adicionalmente tiene a su cargo los siguientes modulos de 1SIS: Reaseguro y Sinfestros
{Prestaciones).

La Gerencia de Operacién y Desamolle cuenta con la Subgerencia de Desarrollo de Sistemas la cual
tiene a su cargo los siguientes médulos: Emision, Endosos, Nota Técnica, Personas, Administrador de
Reportes y el Departamento de Desarrollo, el cual fiene a su cargo 2! desarrollo del madulo de
Cobranzas, Agentes y Contabilizacién Automatica. Esta Gerencia se encarga adicionaimente de darle
mantenimiento a los sistemas anteriores y de su produccién.

Es importante hacer notar cronoldgicamente cémo se ha ido formando el grupo de implantacién de ISIS:
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1993 FEBRERO = ALLIANZ MEXICO COMPRA ISIS.
NUMERO DE RESPONSABLES POR PARTE DE SOFTWARE AG: 3
NUMERO DE RESPONSABLES POR PARTE DE ALLIANZ MEXICO: 3.

1993 DICIEMBRE  ALLIANZ MEXICO CONTRATA A 1 A.P. (ANALISTA PROGRAMADOR)
1893 DICIEMBRE  ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1 AP.
1994 FEBRERO ALLIANZ MEXICO CONTRATA A 1AP.

1994 MARZO ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1AP.
1994 NOVIEMBRE ALLIANZ MEXICO CONTRATA A 1AP.
1995  JUNIO ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1 AP.
1995 JUNIO RENUNCIA 1 AP.

1995 OCTUBRE ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1 AP,
1995 OCTUBRE ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1 AP,
1995 NOVIEMBRE ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1AP.

1996 JUNIO RENUNCIA 1 AP.

1896 JUNIO ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1 AP.

1996 JUNIO ALLIANZ MEXICO CONTRATA A1 AP.

1996 JULIO ALLIANZ MEXICO CONTRATA A1 AP,

1986 JULIO ALLIANZ MEXICO CONTRATA A 1 DOCUMENTADOR.

1986 JULIO ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1 AP.

1996 JULIO ALLIANZ MEXICO CONTRATA A 1 DBA (ADMINISTRADOS DE BD)

1986 AGOSTO ALLIANZ MEXICO CONTRATAA 1AP.

NUMERO DE RESPONSABLES DE SOFTWARE AG: 0.
NUMERO DE RESPONSABLES DE ALLIANZ MEXICO: 16
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En términos generales los principales problemas existentes para la implantacion del sistema han sido los
siguientes:

1) Se presentd inicialmente un gran desconocimiento de 1a aplicacion.

2} Imposibilidad de efectuar un Andlisis y Planeacion del proyecte completos desde el principio.

3) Asignacitn insuficiente de recursos de andlisis y programacién desde inicios del proyecto,

4) Falta de un gerente como responsable Unico de toda la aplicacion por parte de Allianz v todo lo que
ello implica.

5} Inconsistencias entre el nivel de responsabilidad y el grado de autoridad.

8) Participacion limitada por parte de los usuarios

7) Impacto cultural entre el personal de mayor antiguedad en Sistemas y el de recién ingreso.

8) Impacto cultural entre el personal de mayor antiguedad de la empresa e ISIS.

9} Resistencia al cambio.

10) Falta de documentacion y ofras ayudas administrativas que faciliten la implantacion del sistema
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Propuesta de Reestructura.

Se propone la conformacion de cuatro gerencias, que cumplan con los objetivos y funciones que se
delalian a continuacidén.

> DIRECCION.
. DE
INFORMATICA
GERENCIA DE © GERENCIA™ GERENCIADE ./ GERENCIA
INGENIERIA DE. . DE. L ", . SOPORTE; . - DE ATENCION.
SISTEMAS PRODUCCION -, . TECNICO.. - ‘A AREAS DE .
’ : - LR NEGOCIO -, -
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1) Gerencia de Ingenierfa de Software.

GERENCIA DE
INGENIERIA DE
" SOFTWARE
Y 7»
SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA SUBGERENCIA
NORMATIVIDAD DE © " DE ) : DE
SISTEMAS -- ' DESARROLLO. - . MANTENIMIENTO

_+ POOL'DEANALISTAS-PROGRAMADGORES.
5 - = B IR I ™

-- NOTA" ' IPERSONAS .
TECNICA™ |57 o3 2

:EMISIdN, 5
g*m;ii\ N

~SINIES- [{REASEGU- [COMER
CTROS: «f, - RO, - s

P £

Objetivo: Encargarse del desarrollo y mantenimiento de sistemas bajo técnicas que permitan el
cumplimiento a tiempo y en costo de los proyectos.

Caracteristicas: Dominic cabal de técnicas de Ingenieria de Software y del funcionamiento interno de
18IS, Capacidad de delegar y de coordinacidn. Trabajar por resultados.

Justificacidn: Es un hecho que la falta de una Gerencia ¢como responsable Gnica del desarrolio e
implantacion de I1SIS ha provocado gue todo el equipo de implantacién esté implicado de alguna u otra
forma mas con la programacion del sistema que con la gestion administrativa del proyecto, dejando un
hueco que es vital para el cumplimiento cabal de los planes del 4rea.

Funciones:

Se hace necesario i contar con una Gerencia responsable de la planeacién, coordinacién, normatividad
e impfantacion de ISIS que consiga los siguientes objetivos:

1) Efaborar un andlisis profundo y realista que determine cuanto se ha avanzado y qué tanto falta por
terminar la implantacion de iSIS.

2} Etaborar un Plan Detallado de 1a tmplantacion de 1S1S.

3) Integrar y Coordinar a todo el personal de desarrollo de 151S.

4) Implementar t&cnicas de Ingenieria de Software en el desarrollo, mantenimiento & implantacién de
I1SES,

6) Nomar y administrar el correcto funcionamiento de ISIS.

6) Coordinar el desarrollo y mantenimiento de sistemas.

6) Revisar planes de trabajo y gestionar su oporfuno cumplimignto.
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En vista de la cantidad de trabajo reiacionada con lo anterior, se sugiere el apoyo de tres subgerencias
encargadas del Desarrolio, Mantenimiento y Normatividad de los sistemas. A continuacidn se describen
las principales funciones de cada una de éstas.

1.1 Subgerencia de Normatividad de Sistemas.

- Regular y vigilar que el analisis, disefio, construccion, pruebas, implamentacién y mantenimiento de
programas satisfagan las expectalivas de cahdad requeridas por Allianz México.

- Crear y documentar las reglas de integridad de la informacion.

- Controlar administrativamente el funcionamiento de ISIS, es decir, crear y mantener en éptimas
condiciones el medio ambiente de operacion det sistema- definicién de productos, entidades, tablas,
parametros, etc. .

- Elaboracién de manuales, tripticos, cursos, sursillos, etc., que impliquen la divulgacion y permitan &
tren uso de los productos de software liberados.

- Controlar los cambios en [a estructura de la Base de Datos.

- Definir estandares del medic ambiente y un Control de accesos a la aplicacién y a su informacién

- Elaborar pruebas de cadigo.

1.2 Subgerencia de Desarrollo de Sistemas.

- Coordinar, instrumentar y llevar a cabo la implemantacién de todes los modulos restantes de 1SIS
- Planear y coordinar nuavos desarrollos relacionados con ISIS.

- Elaborar [a automatizacion de procesos.

- implantar en Allianz una nueva cultura en [a efaboracién de productos de sofiware basandose en
técnicas modernas de Ingenieria de Software.

1.3 Subgerencia de Mantenimiento de Sistemas.

- Coordinar el Mantenimiento de Sistemas de Produccidn.



2) Gerencia de Produccion.

~ GERENCIA¢.-
"« PRODUCCION
MESA C e
DE ) , 5, OPERACION -
CONTROL - e

AUXIIAR:

5 A

Objetivo: Mantener la Preduccion de Informacién en éptimas condiciones, garantizando la maxima
confiabifidad en fa informacion y atendiendo bajo un enfoque de calidad en el servicio los requerimientos
de informacién de los usuarios del sistema,

Caracteristicas: Ordenado, responsable, muy comprometido con la empresa. Capaz de manejar
personal aperativo.

" Justificacién: Se requieren ir desligando forzosamente y de forma paulatina las actividades propias del
desarrolta del sistema con su puesta en marcha en preduccion, de lo contfrario e desarrollo se hace
lento y con poca calidad. Adicionalmente el caracter, formacion y alcances del personal de esta érea
deben ser distintos al personal de desarrollo,

Las principales funciones de esta Gerencla son las siguientes:

- Control y Administracion de los procesos de produccion.

- Custedia de fa informacion.

- Administracion de cintoteca.

- Vigilar la integridad y confiabilidad de la informacién.

- Coordinar {a Mesa de Control (La falta de esta area ha provocado contingencias relacionadas con la
confiabitidad de {a informacion).



3. Gerencia de Atencion a Areas de Negocio.

GERENCIA DB
_ ATENCION A AREAS
DENEGOCIO
ANALISTA DE ANALISTADE || . ANALISTADE ~ ANALISTA DE
NEGOCIO NEGOCIO DE -~ NEGOCIODE | NEGOCIO DE
BANCRECER-' . AUTCS .. Dafos- . VIDA
ALLIANZ' T e Bt
. PO . ’ FI B ES

OBJETIVO: Atender los requenmientos de informatica de las diversas areas de negocio de Allianz.
CARACTERISTICAS: Comprension cabal del negocio, asf como de los alcances y limitaciones reales
de los sistemas. Capacidad de servicio y orientado a trabajar por resultados. Se pretende que esta area
funcione como interface entre el drea de sistemas y las areas usuarias.

JUSTIFICACION: Es necesaria un drea que especificamente trabaje con los usuarios para el soporte en
el disefio, construccion e implantacidn de los productos, asi como de resolver sus problemas de
informacion.

L.as principales funciones de esta gerencia son;

- Soporte técnico en el disefio, construccion e implantacion de productos en ISIS.

- Asesoria en ¢l uso y funcionamiento de SIS en el lenguaje del usuario.

- Elaboracion de especificaciones para la complementacion de los productos en SIS,
- Andlisis y Disedo de Sistemas.
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3.1.2 FABRICA DE PRODUCTOS.

Plan.

Establecer una linea de produccion de ‘productos de ISIS' que facilite ef desarrollo ¥ ta implantacién de
los mismos, bajo criterios de calidad y eficiencia comiinmente empleados en procesos de fabricacion
industrial, pero llevado al terreno de la produccion de soffware.

Justificacion.

En vista del compromiso contraido por la Direccion de Servicios de Informatica en la implantacién de
1518 y puesto que dicha implantacion esté estrechamente vinculada a la generacidon de productos, se
requiere instrumentar un mecanismo radicalmente diferente al que existe en la actualidad, que sea
rapido y seguro en fa implantacitn de los mismos.

El liempo que lleva ia aplicacién sin poderse liberar, y debido a que la estrategia de implantacion de
praductos actual pudiera no ser la respuesta a las necesidades concretas que liene Allianz actualmente
hace urgente fa explosion de productos en ISIS.

La estructura actual funciona adecuadamente en un &rea de sistemas “normal’, en la que las
aplicaciones pueden ser multiples, pero en el caso de Allianz, [a especializacién es recomendada puesto

que se liene un solo sistema con manejo de multiproductos y Ia situacién es de emergencia, por lo que
es fundamental la organizacion de grupos de trabajo para alcanzar el éxito.

Beneficlos;

Evitar depender en el menor tiempo posible de los sistemas anteriores (ajenos a ISIS).

£s mas simple detectar cuelios de batella o puntos criticos en el ¢iclo de produccidn, v en estos casos
tomar las medidas correctivas de forma oporiuna y conveniente, como a fravés de la incorparacion de
recursos externos, los cuales se pueden preparar previamente a través del Plan de Becarfos.

Es mas natural crear circulos de calidad.

Se facilita medir la productividad tanto individual como colectiva v disefiar apoyos a través de incentives
0 comectivos.

El trabajo de toda el 4rea esta orientado al mismo resultado, evitando divagar en trabajos que no estén
vinculados con la implantacitn de productos de I1SIS.

Es més facil gue una persona domine, mantenga e implemente productos sobre un dominio mas
reducido de programas y tareas especificas a que todos dominen y medifiquen toda la aplicacion.

Se distribuyen de forma mas equitativa las cargas de trabajo.

Se obtienen mas y mejores resultados.
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Diagrama 3.1.2 Modelo de fa Fabnca de Productos en I1SIS
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Requerimientos.

Levantar un inventario de toda la aplicacion, con el propésito de dimensionar perfectamente el trabajo
que se requiere para concluir los ciclos aperalivos de los productos actualmente implantados en ISIS v
asl soportar mas faciimente la explosion del resto de los producios

Responsabilizar a los duefios de los distintos médulos a la brevedad posible para que se prepare el area
de trabajo para la explosion.

Elaborar planes de trabajos delallados de liberacion cada module y productos en proceso,
dimensionando el esfuerzo requerido para prever fa contratacién de recursos externos

Atacar punto por punto [os trabajos derivados del punto anterior para contar de manera urgente con un
ISIS funcionalmente “completo”.

Definir normas y estandares, reglas para el desarrollo de sistemas y productos y capacitar al personal.

Levantar un inventario de todos los “praductos” que actualmente estsn corriendo en la produccion de
sistemas anteriores, anotando la funcionalidad de cada uno de éstos y problemas actuales

Disefar Plan de Ataque de los productos a desarrollar, definiendo prioridades, complejidad, importancia
bajo un enfoque de negocio, etc.

Estrategia sugerida.

1) Hacer un esfuerzo especial y tnico por liberar 1SIS con los productos que se tiene en la actualfidad al
100%. Considerar Gnicamente trabajos que intervengan en la operatividad de fa aplicacion. Después de
este esfuerzo calendarizar nuevos requerimientos como parte del mantenimiento del sisterna o bien

utilizar equipo de apoyo para resolverlos.

2) Mientras tanto, obtener inventario de "productos” no existentes en IS1S, clasificarlos, ardenarlos y
preparar la documentacion requerida para su produccién,

3) Crear equipo de apoyo de programacion para atender los requerimientos diarios de ISIS
4) Definir normatividad, estandares, controles de calidad, logistica,

5) Implementar fabrica de productos.



3.2 NORMATIVIDAD Y CONTROL DE CALIDAD DEL SOFTWARE.

3.2.1 ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS.

ISIS es un sistema mulli-productos, el cual prefende de forma paramétrica resclver el ciclo de
operaciones de los diversos productos ofrecidos por una aseguradora con diversas caracteristicas,
ulilizando el mismo conjunto de programas base. El equipe de informatica debe estar listo para la futura
explotacion de productos que se dard en el corto y medianc plazo de la forma méas eficiente y al menor
coslo posible. Esto implica gran ceordinacion y comunicacion entre los distintos grupos de trabajo, asi
como conseguir que estos sean mas versaliles y onentados a resultados expeditos.

3.2.2 OBJETIVO.

Definir fas vias de comunicacion requeridas para la divuigacién de toda la informacién asociada a la
implantacion de LSS y de los trabajos propios del 4rea de Informética.

3.2.3. META.

Mantener informado a todo el equipo de trabajo de /nformatica y usuarios relacionados de forma que se
eviten duplicidad de esfuerzos, errores, cmisiones y fallas en general originadas por falta de informacion,
asi como fomentar y crear el medio ambiente para un trabajo de calidad, integral, robusto, consistente y
perfectamente bien documentado a lo largo del ciclo de vida de fos sistemas y trabajos aquf generados

3.2.4, FILOSOFIA DE DOCUMENTACION,

La filesofia de documentacién debera ser de forma pragmatica, es decir, lo suficientemente practica para
que cualquier persona conocedora del tema pueda suplir, apoyar o terminar algan trabajo pendiente de
concluir o bien fundamente rapida y correctamente la realizacion de algdn ofro trabajo refacionado,



3.2.5. NORMATIVIDAD,
3.2.5.1 DESCRIPCION DEL MEDIO AMBIENTE DE COMUNICACION.
3.2.5.1.1 Temas a cubrir en el Control de Documentos.

Se tendran 8 temas principales sobre los cuales quedaran registrados los documentos que deban ser
del dominio de toda el érea, los cuales se presentan a continuacion:

TEMA SUBDIRECTORIO

1 DESARROLLO DE SISTEMAS DES_SIST

2 PRODUCTOS PRCDUCTS
3 BASE DE DATOS BASE_DAT

4 SISTEMAS OPERATIVOS SIST_OPE

5 LENGUAJES LENGUAJE

6 EQUIPC Y COMUNICACIONES EQ_COMUN
7 GRUPQS DE TRABAJO GRUPO_TRA
8 NORMATIVIDAD NORMATIV

Cada uno de estos temas tendra un espacio en un subdirectono ubicado debajo
del directorio /DIR_SIST/DOCUMENT en el servidor ANT-SERVER-3\.

La informacion que deberan contener cada uno de estos temas se referira a

a) documentos procedurales, que describan &l sistema de calidad que sera aplicado en el ¢iclo de vida
del software.

b) documentos de planeacién, que describan la planeacién y el progreso de todas las actividades
relacionadas con los sistemas y su interrelacion con usuarios, proveedores y demas entidades externas,
¢como planes de trabajo, minutas de reuniones, etc.

¢} documentos de productos de software, que describan un producto de software en particular,
incluyendo:

- entradas a la fase de desarrolio.

- salidas de la fase de desarrollo.

- planes de verificacidn y validacitn de resultados.

- documentacién para el cliente y el usuario.

- documentacién del mantenimiento.

3.2.5.1.2 Directorios Maestros y Control de Cambios a los Documentos.

En cada directorfo principal de un sistema debera existir un archive que contenga un Directorio Principal
de cada sistema, es decir, una relacién de los archivos que estan debajo de cada directoric que
contenga una descripcion de los documentos como autor, fecha de creacién, objetivo, version, etc. El
nombre de este archivo serd ;: DIRPRINC.XLS



Asl mismo, existird una Bitdcora de Cambios a los Documentos para conocer la historia de todas las
afectaciones a un documento e identificar asf las causas de los cambios. El nombre de este archivo
serd: BITACAMB.XLS.

En el anexo 1 y 2 aparecen el formato del Directorio Principal v la Bitdcora de Cambios a los
Documentos, respeclivamente.

3.2.5.1.3 Procedimiento para emitir, actualizar o remover un documento.

Las areas responsables de emitir, actualizar o efiminar informacion dentro del Control de Dogcumentos
seran las siguientes para los temas indicados:

GERENCIA DE SISTEMAS DESARROLLO DE SISTEMAS
(A excepcién de bitacora de anomatias)
PRODUCTOS
NORMATIVIDAD
GERENCIA DE SERVICIOS DESARROLLO DE SISTEMAS
TECNICOS Y APOYO (Exclusivamente Bitacora de Anomalias)
GERENCIA DE INFRAESTRUC- EQUIPOS Y COMUNICACIONES,
TURA TECNOLOGICA SISTEMAS OPERATIVOS.
LENGUAJES.
BASES DE DATOS.
TODAS LAS GERENCIAS GRUPOS DE TRABAJO

Para el caso de documentos que tengan relacién con la Gerencia de Sistemas, ésla, a través de su drea
de Normatividad y Control de Calidad del Software se encargaré de validar y colocar en |a red el
documento correspondiente.

" Para elio, dicha 4rea recibira los documentos debidamente autorizados y previamente revisados, junto
con un mail, indicando una breve descripcion del trabajo depositado y el nombre o nombres de los
archivos asociados a los documentos. En caso de que el documento no satisfaga los estandares
definidos en este documento se nofificara al 4rea correspondiente para su correccién o terminacion y
entonces se proceda a su emision.

Entonces, el 4rea de Nommatividad se encargara de nofificar a todos los implicados a través de un mail ia
emision, adecuacion o eliminacién de algan documento.

3.2.5.1.4 Manual de Calidad de Sistemas.

El Manual de Calidad de Sistemas contendra todos los lineamientos para alcanzar la calidad requerida
en los productos y servicics generados dentro de la Direccidn de Servicios de Informatica, los cuales
quedaran registrados en el directorio /DOCUMENT/NORMATIV/ y estara distribuido en varios archivos,
cada uno de los cuales ilevaran el nombre MCSNNN.DOC, donde NNN representa el nimero de
apartado de la norma 1SQ-9000-3. Esfa norma aparecera registrada con el nombre MCS000.D0C
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3.2.5.1.5 Asignacién del nomhbre de Documentos de Normatividad.

El resto de informacién que quede registrada bajo el directorio de Normatividad debera utilizar la
sigutente convencidn:

DOCUMENT/NORMATIVIUUAAJJJX.DOC

Donde :
uy Representa las iniciales del primer nombre y primer apellido del emisor
del documento.
AA Representa los Ultimos dos digitos del afio.
JJ4J Representa e! dia juliano® en que se emite el documento.
X Es un cardcter alfanumérico consecutivo que comienza desde 0 y
termina en Z. Representa el nimero de anexo.

3.2.5.1.6 Formato de los documentos.
Todos los documentos deber&n contener lo siguientes datos:

a) Encabezado:

a 1) TITULO Contendra el tema principal del documento.
a.2) TEMA Caontendrd el apartado o tema especifico a tratar.
a.3) REFERENCIA Cddigo de referencia del requerimiento,*
a.4) EMISOR Nombre del drea responsable de su emision.
a.5) AUTORIZACION Nombre del drea que autoriza.
a.6) FECHA DE
CREACION
a.7) REVISION Normnbre del drea gue revisa.
a.8) PAGINA: No. de Pagina.

b) Pie de pagina:
b.1) DOCUMENTO: Nambre Fisico del Documento, incluyendo la trayectoria completa.

c) Tabla de contenidos (indice detallado),

d) Paginas intreductorias acerca de la organizacion del documento

) La politica de calidad y los objetivos.

f) Descripcién de la estructura organizacional, las responsabllidades y autoridades.

? €1 dia juliano es ! numero consecutivo de dia del afto contado a partir del primero de enero. En UNIX
el comando que proporciona este numero es : $date +"%j"

* Todos los documentos asociados al desarroflo de sistemas deberan contener la clave de la refarencia
que dié origen a la actividad asociada con el propdsito de permitir un mecanismo de rastreabilidad desde
la peticion hasta la satisfaccion del requerimiento.
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g) Descripcion de los elementos del sistema de calidad y cualquier referencia a los
procedimientos documentados de éste;

h) una seccion de definiciones, si se requiere;

i} un anexo para los datos de soporte, si se requiere.

Cada apartado o seccidn de 105 documentos debera ser identificado a través de una referencia
consecutiva y de tipo jerarquica.



3.2.5.1.7 Estructura de Directorios.
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3.2.5.2 CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS.
3.2.5.2.1 Desarrollo de Sistemas.
Debera contener la informacién resultante de todo trabajo relacionado con ef desarrollo de los

sistemas, agrupado a fo largo de las fases del ciclo de vida de los mismos, en los siguientes
subdirectorios.

Estructura.
SUBTEMA SUBDIRECTORIO
SISTEMA 5888 ¢
MODULO. MMM
BITACORA DE ANOMALIAS ANOMALIA
FUNCION. FFFFFFFF
(FASE:)
ANALISIS. ANAL
DISENO. DISE
CONSTRUCCION. CONS
PRUEBAS. PRUE
LIBERACION. LIBE
MANTENIMIENTO MANT

La Bitdcora de Anomalfas contendra la relacion de fallas o requerimientos nuevos reportadas por los
usuarios del sistema o por el propio perscnal de sistemas. La informacién que debera contener se
esboza en el anexo 3. El nombre de este archivo sera: BITANOMA.XLS

Por ejemplo, el nombre de los directorios donde existe la documentacion del desarrollo del madulo de
CONTRATOS serfan los siguientes :

DOCUMENT/DES_SIST/ISIS/CON/ANAL
IDISE
/CONS
IPRUE
/LIBE
MANTE

El nombre de fos documentos ser4 el siguiente:

FEFFAAXX.TTT

' Las letras itélicas representan informacién variable, cuya longitud esta representada por el nimero de
repeticiones de la letra.



FFFF Representa un mnemonico de la etapa de documentacion y que correspondera
con el nombre del subdirectorio (P.e). DISE).

AA Es un niimero consecutivo que va de 00 a 89 y representa el ndmero de anexo

xx Es un namero que va de 00 a 99 y representa el nimero de versién,

Trr Es el tipo de documento, que puede ser tipo DOC o XLS.

3.2,5.2.2 Contenido de los Documentos.

Las siguientes secciones deberdn quedar como resultado de cada una de las etapas en el desarrolio de
sistemas.
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3.2.5.2.2.1 Andlisis.?

3.2.5.2.2.1.1 Definicién del Sistema.

Seceion 1;
Seccion 2:
Seccion 3.
Seccidon 4;
Seccion 5:
Seccidn 6:
Seccion 7:
Seccidn 8:
Seeccion 9:
Seccion 10:
Seccién 11:
Seccién 12:

Definicién del problema.

Justificacién del sistema.

Metas del sistema y del proyecto.

Restricciones del sistema y del proyecto.
Funciones que se proporcionaran {equipof programacion /personal}
Caracteristicas del usuario.

Ambiente de desarrollofoperacion/mantenimiento
Estrategia de solucidn.

Prioridades para las caracteristicas del sistema.
Criterios de aceptacion del sistema,

Fuentas de informacian.

Glosario de Términos.

3.2,5.2.2.1.2 Plan del proyecto.

Seccion 1:

Seccidén 2:

Seccion 3
Seccion 4:

Seccibn 5:
Seccidn 6:
Seccién 7:
Seccion 8:
Seccion 9:
Seccidn 10:
Seccion 11
Seccidn 12:
Seccidn 13:
Seccion 14:
Seccion 15:
Seccion 16:
Seccién 17:

Modelo def ciclo de vida.
Terminologiaflogros/productos finales.
Estructura organizacional.

Estructura de administracién/ de equipos/ de distribucién de trabajo/ definicion
de puestos.

Requisitos preliminares de personal y recursos.,
Programacidn de personal y recursos.
Programacion preliminar del desarrollo

Redes PERT/ Gréficas de Gantt.

Estimado preliminar de costos.

Mecanismos de supervision y control del proyecto.
Herramientas y técnicas que se emplearan.
Lenguajes de programacion.

Requisitos de pruebas

Documentos de apoyo necesarios.

Formas de demostracion y entrega,
Programacion de entrenamiento y materiales.
Plan de instalacion.

Consideraciones de mantenimiento.

Método y tiempo de la entrega final.

Método y tiempo de pago.

Fuentes de informacion,

* Basado en “Ingenieria de Software” de Richard Fairley. De. Mc. Graw-Hill,
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3.2.5.2.2.2 Diseiio.
3.2.5.2.2.2.1 Bosquejo del Manual del Usuario.

Seccion 1: fntroduccidn.
Panorama y exposicion del producto (de software).
Terminologia y caracteristicas basicas.
Resumen de informes y despliegues.
Bosquejo del Manual.

Seccidn 2° Pasos iniciaies.
Arranque.
Modo de ayuda,
Corrida ejemplo.
Seccion 3: Modos de operacion.
Comandos/dialegos/informes,
Seccidn 4: Caracteristicas especializados.
Seccion &: Sintaxis de los comandos y opciones del sistema.

3.2.5.2.2.2,2 Especificacién de requisitos para la produccién de software.

Seccion 1: Panorama del preducto de software y resumen.
Seccidn 2: Ambientes de desarrollof operacion /mantenimiento.
Seccién 3: Interfases externas y flujos de datos.

Despliegues al usuariof formate de informes.
Resumen de comandos del usuario.
Diagramas de flujos de datos de alto nivel.
Fuentes y destinos logicos de datos.
Almacenamientos ldgicos de datos.
Diccionario logico de datos.

Seccion 4: Especificaciones funcionales.

Seccidn 5: Requisitos de operacién.

Seccion 6: Condiciones de excepcion / manejo de excepciones.
Seccion 7: Subconjuntos iniciales y prioridades de instrumentacion,
Seccion 8: Modificaciones y mejoras previstas.

Seccion 9: Criterios de aceptacion.

Pruebas funcionales y de operacion.
Estandares de documentacion,
Seccién 10 Guias de disefio {sugerencias y restricciones)
Seccion 11: Fuentes de informacion.
Seccion 12 Glosario de Términos.
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3.2.5.2.2.2.3 Plan de verificacion del software.

Seccion 1: Requisitos que se verificaran.
Casos de prueba para cada requisito.
Resultado esperado de cada caso de prueba.
Capacidades demostradas por cada prueba.

Seccion 2: Plan de verificacion del disefio.

Seccign 3: Ptan de pruebas del codigo fuente,
Seccion 4: Criterios de terminacion de pruebas.
Seccion 5 Plan de verificacién de documentos.
Seccion 6: Herramientas y técnicas que se utilizaran.

3.2.5.2.2.2.4 Especificacion del disefio arquitecténico.

Seccion 1: Diagramas de flujo de datos del producto.
Seccion 2: Descripcion conceptual de estructuras y bases de datos.
Seccién 3; Nombres, unidades y otros atributos de los elementos de datos.

3.2.5.2.2.2.5 Especificacion del diseiio detallado.

Seccidn 1: Descripcion fisica de estructuras y bases de datos.

Seccidn 2: Especificacion de diccionario para todos los elementos de datos.

Seccién 3: Algoritmos detallados para cada mddulo que se generara.

Seccion 4: Adaptaciones necesarias para el codigo existente que sera reutilizado.

Seccitn 5: Técnicas especlficas de programacion necesarias para resolver problemas
especiales

Seccion 6: Procedimiento de inicio.

Seccién 7: Pruebas para auforizaciones y manejo de excepcicnes.

Seccidn 8: Empacado de madulos en la instrumentacién fisica.

3.2.5.2.2.3 Construccion

Seccion 1: Cédigo.

Seccidn 2: Depuracion.

Seccion 3: Prueba de mddulos.
3.2.5.2.2.4 Pruebas.

Seccion 1: Integracion.
3.,2.5.2.2.5 Liberacidn,

Seccion 1: Aceptacion.
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Resumen de Productos obtenidos del ciclo de desarrollo.

1} Factibilidad del producto.
Definicidn del sistema.
Plan del Proyecto.

2) Requisitos del Software.

Especificacién de requisitos para la produccién de software.
Preliminar manual del usuario.

Plan de verificaciones preliminar.

3} Disedio Preliminar.
Diserftc Estructural.

4) Diseiio Critico.

Diserfio detallado.

Manual def usuario.

Plan de verificacién del soffware.

§) Cddigo fuente.
Recorridos e inspecciones del codigo fuente

6) Prueba de aceptacion.
Plan de prueba de aceptacién.

7} Entrega del producto,
Todos los anteriores.

8} Proyecto Péstumo.
Legade def proyecto,
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3.2,5.2.2 Productos.

Contendra la definicién formal y detallada de un producto, visto desde diversos enfoques:
mercadotécnico, actuarial, informatico y administrativo.

3.2,5.2.2.1 Subtemas.

SUBTEMA SUBDIRECTORIO
PRODUCTO.
ENFOQUE MERCADOTECNICO. MERCA
ENFOQUE ACTUARIAL. ACTUA
ENFOQUE INFORMATICO. INFOR
ENFOQUE ADMINISTRATIVO ADMIN

3.2,5.2.2.2 Contenido de los Documentos.
A continuacién se describe el contenido de fos distintos documentos.

ENFOQUE MERCADOTECNICO.

Describira las condiciones, circunstancias y consideraciones mercadotécnicas que existiran en torno a fa
comercializacion del producto, es decir, puntos de venta, fuerza de ventas, logistica,

ENFOQUE ACTUARIAL.
Contendra las especificaciones actuariales que describan al producto.
Constara de los siguientes capltulos:

1. DEFINICIONES MATEMATICAS.

2. PROCEDIMIENTOS DE CALCULQ,
3. RESTRICCIONES.

ENFOQUE INFORMATICO.

Describira bajo el entorno de ISIS todas las carécteristicas def producto.

Constara de los sigufentes capitulos:



I. MEDIC AMBIENTE.
1. GLOSARIO DE TERMINOS.

2. INFORMACION BASE DE CATALOGOS. (Es decir, con qué informacién deberan estar
precargados tanto catdlegos como tablas para que el producto funcione
adecuadamente.) Esto incluye

Datos Interfase.
Dates de Primas.
Datos de Comisiones.
Datos Econémicos.
RECIBOMO
RECIBGAR
Areas de Parametros.
I1SI012L0.
Formulas TR.
CONTRATOS.
SUPLEMENTOS.
Formulas RA.
Férmulas RD.

3. REGLAS VIGENTES (def negocio, de integridad, del sistema, célculos, etc.)

4, DIAGRAMAS ESQUEMATICOS (Diagrama de Descomposicitn Jerdrquica del
Productd’, Interaccion con atros productos)

iI. POLITICAS.

Describe fas condiciones normativas vigentes que estan relacionadas can el funcionamiento del
procedimiento o algoritmo en cuestion.

Hl. METODOS Y PROCEDIMIENTOS.

Describe proceduralmente en lenguaje comin la mecanica de céleulo de Ia tarificacion y ofros procesas
de célculo parecidos.

ENFOQUE ADMINISTRATIVO.

Describira el tratamiento administrativo que debera darsele a cada producto. Es decir, siguiendo todo el
ciclo administrativo desde la emisién hasta el siniestro o cancelacién el flujo de documentos que se daré,
se definirdn puestos y responsabilidades y flujos de trabajo.

' El modelo de este diagrama se encuentra en &l anexo 4 de este documento.



VLAIAAMINTLI UYWL U ANV DL DI VI U L BN JTRIYE T T

3.2.5.2.3. Base de Datos.

Debera contener la documentacion y noticias relacionadas con los archivos que conforman [as
Bases de Datos, sus relaciones, mantenimiento y normatividad.

3.2,5.2.3.1 Subtemas.

SUBTEMA SUBDIRECTORIO
SISTEMA. S588
MODULO. MM
NOTICIAS. NEWS
ARCHIVOS. ARCH
VISTAS DEL USUARIO. vIST

En cada directorio principal de un sistema debera existir un Directorio Maestro dque contenga una

refacién de todas las vistas utilizadas. Asi mismo cada mddulo deberd venir acompafiade de un

Diagrama Entidad-Relacidn que describa la relacién enire todas las entidades que participan en dicho

madulo y un archivo que contenga una Referencia Cruzada de Programas vs. Vistas de ese modulo.

Ademas, existird una Bitdcora de Cambios a la Base de Datos a nivel modulo que refiera todas fas

actualizaciones elaboradas a la Estructura de la Base de Datos.

Ejemplos

La asignacién del nombre del archivo de noticias sera de la forma siguiente:
DOCUMENT/BASE_DAT/ISIS/INEWSIUUAAJJIX DOC

La asignacion del nombre del archivo que contiene las vistas ser&'
DOCUMENT/BASE_DAT/ISISIVIEWS/VISTASVV.DOC

La asignacion del nombre del archivo que contiene los archivos seré:

DOCUMENT/BASE_DAT/SIS/ARCH/ARCHVV.DOC
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La asignacion del nombre del archivo que contiene la bitacora de cambios sera:

DOCUMENT/ISIS/CON/BITCABD.XLS

Donde :
uy

AA
S
X

vv

Representa las iniciales del primer nombre y primer apellido dei emisor
dei documento.

Representa los Gltimos dos digitos del afic en curso.

Representa el dia juliano en que se emite el documento.

Es un caracter alfanumeérico conseculivo que comienza desde ‘0' y
termina en ‘Z'.

Es el numero de version del documento.



3.2,5.2.3.2 Contenido de los Documentos.
ARCHIVOS.
Contendra los siguientes datos:

NO. DE ARCHIVO.

NOMBRE DEL ARCHIVO.

PROPOSITO DEL ARCHIVO.

FECHA DE CREACION.

FECHA DE BAJA.

FECHA DE ULTIMA ACTUALIZACION.

AUTOR INICIAL.

ULTIMO RESPONSABLE DE ACTUALIZACION.

NOMBRE DEL CAMPO
LARGO.
CORTO.
DESCRIPCION.
TIPO DE DATO.
LONGITUD.
TiPO DE COMPRESION.
INDICADOR DE DESCRIPTOR.
OBSERVACIONES:
VALORES PERMITIDOS.
PROPOSITO DEL CAMPO
FECHA DE CREACION.
FECHA DE ULTIMA ACTUALIZACION.
FECHA DE BAJA.

Et archivo de Vistas del Usuario tendra [a misma estructura.
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3.25.24 Sisternas Operativos

Debera contener Ia documentacion y noticias relacionadas con los Sistemas Operativos
existentes,

3.2.5.2.4.1 Subtemas.

SUBTEMA SUBDIRECTORIO
SISTEMA OPERATIVO. 88388
NOTICIAS. NEWS

La asignacion de! nombre del archivo de nolicias serd de fa forma siguiente.

DOCUMENT/SIST_OPE/UNEX/NEWS/UUAAJJIX.DOC

Dande :

uy Representa las iniciales del primer nombre y primer apellido del emisor
del documento.

AA Representa los Ultimos dos digitos del afio en curso.

JJ4J  Representa ef dia julianc en que se emite e! documento.

X Es un caracter alfanumérico consecutivo que comienza desde '0'y
termina en ‘Z".

Vv Es el nimero de version del documento.



3.2.5.2.5 Lenguajes

Debera contener la documentacién y noticias relacionadas con los lenguajes existentes.

3.2.5.2.5.1 Subtemas.

SUBTEMA SUBDIRECTORIO
LENGUAJE LLLLLLL
NOTICIAS. NEWS

La asignacion del nombre del archivo de noticias sera de la forma siguiente:

DOCUMENT/LENGUAJE/NATURALINEWS/UUAAJLIX.DOC

Donde :

vy Representa las iniciales del primer nombre y primer apellido del emisor
del documento.

AA Representa [os Gltimos dos digitos del afio en curso.

JIS Representa el dia juliano en que se emite el documento.

X Es un cardcter aifanumérico consecutive que comienza desde ‘0" 'y
termina en ‘7.

vv Es el numero de version del documento.
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3.25.26 Equipos, Comunicaciones y Software Ambiental.

Debera contener la documentacion y noticias relacionadas con los equipos, [as redes, las
comunicaciones existentes y el Software Ambiental.

3.2,5.2.6.1 Subtemas.

SUBTEMA SUBDIRECTORIO

TEMA TITTTTT

NOTICIAS NEWS
Ejemplo:

La asignacion del nombre dei archivo de noticias sera de la forma siguiente:

DOCUMENT/RB000-1/NEWS/UUAAJSS/X.DOC

Donde :
TITYTIT Puede tomar los siguientes valores:
RS6000-1 Equipo RS6000-1 [Cont]
RS6000-2 Equipo RS6000-2 [Des.]
RS6000-3 Equipo RS6000-3 [Prod.]
HWPCS Hardware de Equipos PC's
SWPCS Software Ambiente de PC’s

uy Representa las iniciales del primer nombre y primer apellido del emisor
del documento.

AA Representa los Gltimos dos digitos del afic en curso.

SIS Representa el dia juliano en que se emite el documento.

X Es un cardcter alfanumeérico consecutivo que comienza desde ‘0" vy
termina en 'Z'.

wv Es el nimero de version del documento.
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32527 Grupos de Trabajo

Debera contener la documentacién y noticias relacionadas con la Administracion de los diversos
Grupos de Trabajo, que haga del dominio publico las actividades, avances, logros, problemas y
soluciones en relacién a los diversos proyectos dentro del area.

3.2.5.2.7.1 Subtemas.

SUBTEMA SUBDIRECTORIO

GRUPO GGGGGGG

NOTICIAS. NEWS
Ejemplo:

La asignacion del nombre del archivo de noticias sera de Ia forma siguiente:

DOCUMENT/GRUPO_TRA/GSBANCRE/NEWSIUUAAJJIX.DOC

Donde .
GGGGGGG Puede tomar los siguientes valores:

GSISTEMA Gerencia de Sistemas.

GSERTYAP Gerencia de Servicios Técnicos y de
Apoyo.

GINFRTEC Gerenciza de Infraestructura
Tecnoldgica.

DIRINFOR Direccion de Informatica.

uu Representa las iniciales del primer nombre y primer apellido del emisor
del documento.

AA Representa los ultimos dos digitos del afio en curso.

JJJ Representa el dia juliano en que se emite el documento.

X Es un caracter aifanumérico conseculivo que comienza desde ‘0" y
termina en 'Z'.
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3.2,6. POLITICAS.

3.2 6.1 Sera obligacion del personal del area de informatica que requiere notificar cualquier informacién
en torno al desarrollo, funcionamiento, operacién, organizacién o administracién del sistema y que afecte
la calidad de los sistemas y/o servicios ofrecides dentro del area, ajustarse a las normas establecidas en
el Manual de Calidad.

3.2.6.2 Sera obligacion del personal del area de informatica mantenerse informado en base a los
bolelines emitidas & través de los canales establecidos en este Manual, asi como hacerse cargo de las
correcctones o Irabajos generados como consecuencia de no obedecer el cumplmiento de los
Iineamientos establecidos aqui.

3 2.6.3 También debera asumir la responsabilidad de los trabajos adicionales aquel que, ya sea por
omisién o negligencia, como consecuencia de no generar en su momento la comunicacién yio
documentacion necesaria, la Direccion de Servicios de Informatica no cumpla en costo y a tiempo los
proyectos a ésla encomendados.

3.2 6.4 Todas las peticiones de meodificacion a la Base de Datos deberdn de quedar documentadas
conforme a lo establecido en este documento y ser debidamente autorizadas por ¢l Administrador de
ISIS.

3.26.5 Sera responsabilidad del Administrador del Sistema incluir dentro de sus respaldos Ia
informacién descrita en este documento, as! como contar con planes de conlingencias en caso de
pérdidas parciales o totales de informacian.

3.2.6.6 Sera obligacién de todo el personal de informatica enriquecer el GLOSARIO DE TERMINOS
GENERAL (NORMATIVIGLOSARIO.DOC) de forma responsable y profssional, que describa sin
ambigGedades y de una forma sencilla, pero a la vez completa y con el lenguaje requerido, los diversos
términos utilizados en el desempenfio de las funciones del area.

3.2.6.7 El contenido de fos documentos descrito en este documento es una guia que se debera seguir
rigurosamente a partir de los nuevos proyectos, sin embargo, en el caso de los proyectos existentes sl
criterio que se utlizara es el de llenado progresivo en el menor tiempo posible y sera responsabilidad del
gerente responsable del proyecto vigilar gue esto se cumpla.

3 2.6 8 Todos los proyectos del drea deberan ser vistos bajo el Modelo de Ciclo de Vida de sistemas
descrito en este documento y no podra darse por liberado ningtin desarrollo hasta gue cumpla con las
normas aqui descritas.

3.2.6.9 Esta politica entrard en vigor a partir del dia en que aparezca en el ambiente de Control de
Documentos vigente.
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ANEXO A LAS POLITICAS.

ANEXO 1,

DIRECTORIC DE MODULCS Y FUNCIONES. {DIRPRINC.XLS)

Este directorio contendra una descomposicion funcional de todos los modulos de los sistemas con la
siguiente informacidn:

MODULO, (DESCRIPCION LARGA)
FUNCION. (DESCRIPCION LARGA)
MODULO. (DESCRIPCION CORTA)
FUNCION. (DESCRIPCION CORTA)

Ejemplo

MODULO:
FUNCION:
MOD
FUNC

ANEXO 2.

CONTRATOS.
TARIFICACION
CON

TARIF

BITACORA DE CAMBIOS DE DESARROLLO. (BITACAMB.XLS)

Este archivo contendra el registro histérico de todas las afectaciones hechas a un documento especifico.
Las columnas que contendra son las siguientes:

DOCUMENTO
USUARIO
FECHA
DESCRIPCION

Ejemplo:

DOCUMENTO:
USUARIO:
FECHA

DESCRIPCION:

(TRAYECTORIA COMPLETA)

(UTILIZAR LA CLAVE DE NATURAL)

{DEL SISTEMA)

(DEL ULTIMO CAMBIO EFECTUADO A UN DOCUMENTO)

DOCUMENTASIS/DES/CONITARIFICA/MANT
F_RETURE
TIENE/1997
SE INCLUYO NUEVO PROCEDIMIENTO PARA TARIFICAR AUTOS.



ANEXO 3.

BITACORA DE ANOMALIAS. (BITANOMA XLS)

Contendra una relacion de fallas reportadas por médule. Las columnas que contendra son las

siguientes:

No. de Reporte

Fecha de Recepcidn
Hora de Recapcion
Nombre de quien reporta
Extension

Descripcion del problema
Nombre de quien recibe
Nombre de quien atiende
Descripcion de fa solucion
Fecha de solucidn

Hora de solucién

Ejemplo:

No. de Reporte 1
Fecha de Recepcion
Hora de Recepcion
Usuario que reporta
Extension

Descripcion del Problema
Nombre de quien recibe
Nombre de quien atiende
Descripcion de la solucién
Fecha de solucién

Hora de soiucién

Mumero consecutivo de reporte por médulo

Fecha en que se recibio el reporte.

Hora en que se recibi6 el reporte.

Nombre de la persona que reporta [a anomalia.

Teléfono y Extension de la persona que reportd la anomalia.

Iniciales de la persona que recibe el reporte.
Iniciales de la persona que atiende

TIENEN997
07:45

S_SANCHEZ

3023

CALCULO DE COTIZACION ERRONEA.
S_SOSA

A_ARREGUIN

ACTUALIZACION DE FORMULACION.
TIENENS97

08:05



ANEXO 5.
BITACORA DE CAMBIOS A LA BASE DE DATOS. (BITCABD.XLS)

INDICADOR DE VISTA O ARCHIVO.
VISTA O ARCHIVO

USUARIO

FECHA DE SOLICITUD DEL CAMBIO
DESCRIPCION DEL CAMBIO

Ejemplo.

INDICADOR DE VISTA O ARCHIVO. VISTA.

VISTA O ARCHIVO IVU-PERSONAS

USUARIO F_RETURE

FECHA DE SOLICITUD DEL CAMBIO 7/ENE/1997

DESCRIPCION DEL CAMBLO MODIFICAR LA LONGITUD DEL CAMPO NIF-

PERSONA A A12.
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3.2.2 ANALISIS DEL MODULO DE AGENTES. CASO PRACTICO.

3.2.2.1 Definicién del problema.

El &rea ‘Administrativc de Ventas' requiere optimizar las diversas operaciones que realiza
peritdicamente, conseguir mayor control, precisién, rapidez y exactitud en el céloulo de comisiones,
bonos e impuestos y demas informacién asociados a la operacion generada por las diversas areas de

negocios de Allianz y de la cual s responsable esta 4rea, en virtud de ser un centro de atencién a los
agentes, a través de los cuales Allianz México ingresa principalmente sus negocios.

3.2.2.2 Justificacién del sistema.

* Ei ECAP, sistema gque actualmente se encarga de suministrar la principal fuente de informacién al
Sistama de Agentes en el equipo IBM 4341 esta limitado en su disefio para enfrentar las necesidades
impuestas recientemente por la CNSF y por la operacion misma de Allianz, como por ejemplo la
contabilizacion a nivel subramo.

« Siendo SIS la herramienta que debera ingresar toda la produccién de Allianz se demanda el disefio
de un madulo que satisfaga las necesidades de informacién actualmente proporcionados por el ECAP y
el médulo de agentes en el equipo 4341.

3.2.2.3 Metas del sistema y del proyecto.

« Ulilizar ISIS como sistema Unico para el registro, control y tramite de informacidn relacionada con los
agentes.

*» Optimizar los procesos de atencidn a los agentes hajo una filosofia de calidad en el servicio
» Automatizar las diversas operaciones gue puedan prescindir de la actividad humana.

+ Proporcionar informacion requerida de manera rapida y confiable a todos los niveles ejecutivos y
operativos que las necesidades de Allianz lo demanden.

» Eliminar al maximo el uso de papel, ulilizar en su lugar pantallas de consulta.

3.2.2.4 Restricciones del sistema y del proyecto.
» Convivir con la operacion diaria y el desarrollo del nuevo sistema.
+ El equipo de sistemas estara conformado por 2 personas.

» Se podra generar informacion integral una vez que se incorpore toda la produccidn dentro de ISIS.



1.2.2.5 Funciones que se proporcionarin {equipo/ programacion /personal)
3.2.2.51 Equipo de computo.

El equipo sera el que aclualmente se maneja, es decir, los recursos ¢on los que actualmente cuenta el
4rea, PC'S y adicionalimente los recursos con que cuenta actualmente el centro de cdmputo, como el de
una impresora laser de volumen.

3.2.2.5.2 Programacion.
3.2.2.5.2.1 Pago de Comisiones.
3.2.2.5.2.1.1 Antecedentes.

Actualmente el pago de Comisiones para un agente se obtiene, mediante la recopilacidn de reportes, los
cuales son generados mediante ef Sistema de Isis y Ecap, posterior a este armado se elabora mediante
otro procesc su orden de pago. Una de las causas por las que se tienen que armar estos reportes es
que en Isis no se tiene a(n todos los productos que maneja ! ECAP, otra de las razones es que en Isis
son desglosados los conceptos de Comisién, Scbrecomision, IVA, e ISR no manejandclo asi el Ecap.

Se pretende que al momento de que se registra el pago de comision al agente, se vaya generando
simultaneamente su orden de page y que a su vez se refleje en su estado de cuenta.

3.2.2.5.2.1.2 Pago de Comisicnes junto con orden de pago y en ese momento generar su aplicacion
Contable.

3.2.2.5.2.1 2.1 Actualizacién a Comisiones Actualizador
3.2.2 5.2.1.2.2 Generar [a orden de Pago Listado
3.2.2.5.2.1.2.3 Conocer €l propio manejo de sus cuentas.
32.2.5.2.1.2.4 Afectar aplicacion Contable

3.2.2.5.2.2 Estado de Cuenta.
3.2.2.5.2.2.1 Consideraciones.

Generar estado de cuenta del Agente en ISIS y modificarlo complementandolo con datos que
actualmente no se reflejan en éste y son necesarios con la posibilidad de consuitarlo por pantalla.

El estado de Cuenta del agente es generado en el Sistema de Ecap, mediante el acumulado de sus
pagos de comisiones que son hechas semanalmente, esto implica pérdida de tiempo por parte del
Administrativo de Ventas al estar capturando las comisiones de cada uno de los agentes en dicho
sistema, por lo cual es necesario realizar al momento del pago de la comision al agente, el registro
automatico de ésta en el estado de cuenta.

3.2.3.5.2.2.2 Estado de Cuenta por rango de agentes.
Listado y Reportes

3.2.3.5.2.2.3 Consultas al Estado de Cuenta por pantalla,
Browse, Parametros Consulta

3.2.3.5.2.2.4 Acumulacion de saldos z) Estado de Cuenta.



Actualizador

3.2.3.5.2.2.5 Mantenimiento al Estado de Cuenta.
Actualizador

3.2 3.5.2.2.6 Acumulado de Impuestos al estado de cuenta.

3.2.3.5.2.3 Listados diversos.

3.2.3.5.2.3.1 Necesidades

Modificar el estado de Cuenta del Agente, complemeéntandolo con dates que actualmente no se reflejan
en esle y son necesarios

Generacitn de Listados del Cobrado

Generacidon Automatica de Bonos del Agente.

Manejar los estados de Cuenta en Pantalla,

Pago de Comisiones junto con orden de pago y eh ese momento generar su aplicacion Contable,
Necesarios para realizar la confrontacién de informacion y verificar si es la correcta.

Conciliacion contable,
- Concentracion de comisiones sobre primas y comisiones sobre recargos 18IS, SED,
INFORMIX.
- Resumen de comisiones por devengar mensual.
- Resumen de comisiones devengadas mensual
- Produccién acumulada por agente comparando contra el afio anterior.

- Comisiones por pagar.

- Reportes anuales.

- Generacion de Listados como el Cobrado

- Repories de Pnmas Cobradas ordenados por dla de aplicacion y por
niimero de Péliza, semejantes a los que se procesan en el Ecap.

"2 reportes X Nom. Pdliza y dfa de Aplicacion.

3.2,2,5.2.4 Célculo de Bonos.

3.2.2.5.2.4.1 Antecedentes.

Este proceso es realizado manualmente, mediante algunos listados y archivos que son enviados por el
departamento de Mercadotecnia, y los cuales tienen que ser armados para obtener fos bonos
correspondientes al Agente de acuerdo a su produceion realizada en el mes.

- Generacion Automéatica de Bonos del Agente.

- Creacidn de Tablas con parametros de Mercadotecnia.
- Listado de bonos por agents.
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3.2.2,5.2.5 Contabilizacién automatica.

3.2.2 5.2.5.1 Generacion de péliza de diario de Comisiones.
Actualizacién

3.2.2.5.3 Personal.
3.2.2.5.3.1 Sistemas.

Se encargara del desarrollo del sistema, el cual contempla las actividades de andlisis, disefio,
instrumentacion, pruebas, implementacién y mantenirmiento.

3.2.2 5.3.2 Usuario.

Ef responsable del desarrollo del sistema sera el drea Administrative de Ventas, quien se encargara de
proporcionar {a informacién necesaria y auvtorizar el tratamiento que se le dara a su informacion,

3.2.2.6. Caracteristicas del usuario.

£l usuario tiene ta funcion primordiat de ofrecer un servicio directo a ios agentes en relacion a sus
estados de cuenta. Es a través de los agentes que Allianz genera gran parte de sus ingresos. Este
servicio refleja una imagen importante de la empresa, lo cual puede representar en términos reales mas
© menos ingresos a la compafifa. Puesto que los agentes participan en casi todas las etapas del ciclo de
vida de un seguro, esta area se convierte en un punto de contro! para monitorear la calidad de la
informacion generada en ofras 4reas y consolidada en el equipe de computo maestro. Asi mismo, la
informacion encomendada a esta drea debe ser proporcionada de forma periodica a las autoridades
hacendarias del pals.

3.2.2.7. Ambiente de desarrollo/operacidn/mantenimiento.

3.2.2.7.1 Desamrollo.

Et ambiente de desarrollo se fundamentard en Natural Lighstorm, es decir, Natural para ambiente
Windows, partiendo de un modelo de datos local, que utilice como interfases la informacién requerida de
los sistemas de produccién y utilizando como salidas tanto archivos planos como impresiones que
deberan en su mayoria salir en la impresora laser de volumen del centro de cémputo. La documentacion
técnica quedar4 bajo el mismo medio ambiente provisto por la herramienta.

3.2.2.7.2 Operacién.

El usuaric contara con una PC conectada a la red, la cual se encargard de recibir periodicamente la
informacitn de Ia produccion generada por ISES y procesar toda fa informacion reguerida por el médulo,

32 2.7.3 Mantenimiento.

El mantenimiento deberéa quedar en la red destinada a conservar los desarrollos de 1S1S bajo Lighstorm.
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3.2.2.8. Estrategia de solucién.

Elaborar un module de Conciliacion y Control Contable Universal en 1SIS que se encargue de establecer
puntos de control y operacion para auditar y conseguir fa mas alta confiabilidad de toda la operacion
sistematizada de Allianz. Para esto se requiere:

» Desarrollar un sistema front-end de Daflos, sustituyendo al actual SED en ambiente Natural bajo
windows, que actualice la produccion de SIS y permita el registro de pagos en I1SIS.

+ Desarrollar el resto de los productos de vida en ISIS.

= Recibir de 15!S y el resto de los sistemas de Emision de Pélizas la siguiente informacion en un
formato Gnico y a nivel subramo:

Emisién.

Cancelaciones.

Pagos.

Nombres de Asegurados.

Desarrollar ¢l Control Contable para Dafios, Vida, Autos en el ambiente de ISIS

Desarrollar Cierre Contable de Emisidn en el ambiente de ISIS.

Desarrollar Cierre Contable de Agentes en el ambiente de I1SIS.

Desarroliar Cierre Contable de Cobranzas en el ambiente de 1SIS.

® % & & & & &



ISIS SISTEMA DE VIDA SISTEMA DE CRISOL
(NATURAL/ADABAS) Y AUTOS EMISION DANOS (MF COBOL)
RS6000 (INFORMIEX) (BBX) RS6000
RS6000 RS$6000
AUTOS, VIDA (BC) AUTOS, VIDA DAROS CRISOL
INCEND|O
INTERFAZ MENSUAL INTERFAZ DIARIA INTERFAZ
(RS6000/4341) (RS6000/4341) MENSUAL
| (RS6000/4341)
CONTROL CONTABLE
DIARIO EMISION
4341
APLIC. COBRANZAS 4341
CIERRE I
CONTABLE
4341) EMISION
AGENTES
Simbologia: COBRANZAS
Alcance de la migracidn de 4341 a RS6000 +
CONSIST

RS6000

Diagrama 3.2.2.1 Situacion Actual del Registro Contable de Produccién y Cobranzas
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| ]
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AGENTES
COBRANZAS

!

CONSIST

RS6000

Diagrama 3.2.2.2 Fase |. Integracién de Dafios y Vida a ISIS.
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Diagrama 3.2.2.3 Fase li. Controf Contable y Clerres Contables en [SI5.
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3.2.29 Prioridades para las caracteristicas del sistema.
Se requiere dejar listas las funciones que podra efectuar el usuario, bajo el siguiente orden:
« Control Contable en 1SIS.
+« Pago de Comisiones.
+ Estado de Cuenta.
« Listados diversos.
e Calculo de Bonos.

+ Contabilizacién automatica.

3.2.210 Criterios de aceptacion del sistema.

El area Administrativo de Ventas deber4 llevar una cifra de control a lo largo de tado el mes,
misma que debera coincidir con los reportes de produccién mensuales.

Los reportes deben checar entre si.

El tiempo de respuesta para emitir los estados de cuenfa y el resto de los procesos no
debera exceder los tiempos actualmente manejados.

El sistema debera estar libre de fallas de operacion, es decir, se deberan correr los ciclos
normalmente sin interrupciones ordinarias.

El sistema debera permitir consultar la principal informacidn 4gil y verazmente que facilite la
operacion del area y esto repercuta en un dplimo servicio al agente.

3.2.2.11. Fuentes de informacién.

3.2.3.11.1 Bibliografia:

* Ley de Instituciones de Seguros.
e« Manual de ISIS.

 Gulas Contabilizadoras.

3.2.2.11.2 Documentos Internos:

Informacion generada por el equipo 4341.
Informacién generada por ISIS,
Informacién contable.

Formatos uiilizados por Allianz.

Formatos ulilizados por los Agentes.
Formatos utilizados por las Autoridades.



3.2.2.12 Glosario de Términos.

Agente.

Persona Fisica o Moral responsable de la gestién de pélizas de seguros ante un cliente.
Estado de Cuenta.

Informe que presenta un resumen de las operaciones efectuadas por el agente en un
periodo de tiempo definido, generalmente coincide con cierres fiscales.
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3.3 CONTROL DE CALIDAD DE LA INFORMACION.
3.3.1 MODELO PARA EL CONTROL DE INFORMACION.

3.3.1.1 OBJETIVO.

Describir la mecanica para conseguir ia maxima confiabilidad en la informacién generada por
1518, asi como o cambios requeridos operacienalmente para mejorar la oportunidad de acceso
a la informacion oficial de Allianz con méximo un dla de retraso y que la participacion de todos los
involucrados en el flujo de informacién se distribuya en conformidad con las metas y objetivos de
Adlianz México.

3,3.1.2 ANTECEDENTES.
ISIS comenzo a registrar produccion de AUTOS en octubre de 1995.

La implantacidn del madufo de cobranzas en octubre de 1996 provocé que salieran a flote un
conjunto de fallas en a calidad de la informacién registrada en ISIS.

En enero de 1997 se decide elaborar un autodiagnéstico y analizar las acciones pendientes de
tomar en Allianz y el &rea de Sistemas para garantizar el méximo de confiabitdad de ia informacion
generada por ISIS.

3.3,1.3 SITUACION ACTUAL.
3.3.1.3.1 PANORAMA GENERAL.

Actualmente Allianz registra fa contabilidad de 1a emisién en base a ia praduccién de 3 principales
sistemnas:

1) CRISOL. Registra centralizadamente [a emision del producto Crisol, de Vida, en ef equipo 4341,

2) PRODUCCION INFORMIX, Registra [os siguiente productos de forma centralizada: Accidentes y
Enfermedades, Transportes, Autos, Dafios, Incendio y Cristales en uno de los equipos RS 6000,

3) ISIS. Registra descentralizadamente la emision de Autos, Incendio y Vida Grupo en otro de los
equipos RS6000,

Antes de |a implantacion de ISIS existia un conjunto de procedimientos efectuados entre las dreas
de Mesa de Confrol (la cual recientemente acaba de desaparecer y dependia del area de
Contabilidad) que incluia la revisién fisica de los documentos y el uso de cifras de control
implementadas de forma automética en un Médulo de Contrel Contable, expresamente ideado para
garantizar la calidad de la informacién procesada en el ECAP.

Sin embargo, aunque ese procedimiento se continud con la produccion generada en los sistemas
anteriores, se descontinud para el caso de la produccion de ISIS.

El descontinuar esta tarea aunado a la implantacion misma de I1SIS provocd que todas las fallas
existentes en el registre y cdlculos en ISIS surgieran hasta después de un afio, fecha en que
deberia saldarse algunas cuentas contables y se implanté el médulo de Cobranzas en SIS,



LML AT B VI Al 1 1A LAl LIV R L RN AT A s d L e

3.3.1.3.2 ACTUAL CONTROL DE CALIDAD DE INFORMACION.

€l procedimiento de registro y contral llevado a cabo en el ECAP de |a emisién que no proviene de
{SI5 consiste en lo siguiente.

1.- El Area de Sistemas procesa el "Registro de Emision” del dia (0 incluso de dias anteriores)
proveniente de los sistemas de Produccion en Informix y Crisol. El resultado es una relacion con
corte por ramoftipo de documento/fecha de emisién de los registros aceptados. Asfi mismo se
actualizan los saldos diaries por moneda y ramo de las cifras de control y también se obtiene el
"Control Contable de Emisiéon™. La suma (manual) de los importes de cada aplicacién debe
corresponder con las cifras reportadas por el Control Contable de Emisidn. Los documentos se
cotejan conira cada aplicacidn, debiendo coincidir en nimero y en importes. Los registros
rechazados se corrigen y el dia siguiente se realiza el mismo paso, verificando que el arrastre de
saldos es correcto.

2.- A fin de mes se genera el “Detalle de Emisién” y el “Resumen de Primas Emitidas por Ramo”
los cuales deben checar entre si ¥ con el saldo acumulade al clerre de mes. Asi mismg, se obtiene
la “Generacion de la Pdliza Contable de Emisién™ por ramo, cuyos importes coinciden con los
datos del "Resumen de Primas Emitidas por Ramo”.

3. Las polizas generadas se transfieren a CONSIST.

El procedimiento de registro ¥ control llevado a ¢abo en el ECAP de la emisidn que proviene de
ISIS consiste en lo siguiente:

1.- Sistemas procesa el “Registro de Emisién” del dfa {o incluso de dias anteriores) proveniente de
{a interfase de ISIS. El resultado es una relacion con corte por ramo/tipo de documentoffecha de
emisién de ios regisiros aceptados. Asi mismo se actualizan los satdos diarics por moneda y ramo
de las cifras de control y también se obtiene el “Control Contable de Emisidn”. No se verifica que la
suma (manual) de los importes de cada aplicacién debe corresponder con las cifras reportadas por
el Control Contable de Emision. Los documentos no se cotejan contra cada aplicacion, no pudiendo

verificar que coincidan en nimero y en importes. Los registros rechazados se corrigen y el dia
' siguiente se realiza el mismo paso, verificando que el arrastre de saldos es correcto.

2.- A fin de mes se genera El “Detalle de Emision” y el "Resumen de Primas Emitidas por Ramo”
los cuales deben checar entre si y con el saldo acumulado al cierre de mes. Asl mismo, se obtiene
la “Generacion de la Pdliza Contable de Emisién” por ramo, cuyos importes coinciden con los
datos del "Resumen de Primas Emitidas por Ramao”.

3. Las poélizas generadas se transfieren a CONSIST.
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COTEIO REGISTRO CONTROL
DE DE CONTABLE DE
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RAMO RAMO MONEDA Saldo
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Simbelogia

D Control no efectuade hasta ahora en Produccion da 151S.

Diagrama 3.3.1.3.1 Modelo de Verificacion del Registro de Emisién en el ECAP.
Cierre Diario.
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Cierre Mensuat.
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POLIZA DE
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Diagrama 3.3.1.3.2 Modelo de Verificacién del Registro de Emision en ef ECAP.

Cierre Mensual.




3.3.1.3.3 PLAN DE ACCION.

En vista de que la revision de informacion se dejo de efeciuar exhaustivamente desde la
implantacion de ISIS existen suficientes elemenios para dudar de la tatal confiabiiidad de la
nformacién registrada en dicho sistema.

En consecuencia se plantgan las siguientes acciones a tomar con el proposito de garantizar que
la informacién sea confiable y se explote de manera expedita.

Informacidn Futura.

FASE |.

1.- Desarroltar en 18IS 1os reportes de produccion y contral que permitan la implementacién de
procedimientos de control y revisién de la informacion desde su ongen (Diagrama 33132y

Formato R1-R3).

2.- implementar la contabilizacién automatica de toda la informacidn contable generada desde los
centros de emision.

3.- implementar los métodos y procedimientos del control contable en [as oficinas y centros
emisores. (Diagrama 3.3.1.3.3.1)

4 - Detallar e implementar los procedimientos de revisién, control y contabilizacion de informacion
del Centro Operativo Corporativo (Diagrama 3.3.1.3.3.4) y desarrollar los reportes de control
correspondientes (Formato R1-R3).

5. Corregir e resto de fallas por detectar en iSIS.

FASE Il
1. Descentralizar Centro Operativo Corporative hacia las areas de negocio.

2. Desarrollar Sistema de Informacion Directivo utilizando como base la informacion contable
validada por el Centro Operativo.

Informacién Anterior.

1.- Efectuar la revisién de toda la informacion registrada en IS1S en 1995 y 19986 bajo el nuevo
esquema de chequeo propuesto , lo cual implica fa generacion de los reportes correspondientes,
asi como fa revision y cotejo de la documentacion fuente correspondiente.

2 - Corregir tanto contabilidad como sistema en base a fallas detectadas.



Cierre Diario.
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Diagrama 3.3.1.3.3.1 Modelo de Informacién del Registro de Emision en ISIS (Propuesta).




Cierre Mensual.
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Diagrama 3.3.1.3.3.2 Modelo de Informacion def Registro de Emisién en iSIS (Propuesta).
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Diagrama 3.3.1.3.3 Flujo de Informacién diario en las Qficinas. Oficina Modelo,
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Diagrama 3.3.1.3.4 Flujo de Informacién en el Centro Operative en Matriz, {continuacién)
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3.3.1.4 REQUERIMIENTOS DE IMPLANTACION.

1.- Instrumentar Cierre Confable de las Oficinas diariamente.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

SISTEMAS Elaborar reportes de control tanto para Mesa de Controf de Oficinas como
para Centro Operativo.

SISTEMAS Incorporar clasificacion por ramo.

SISTEMAS Implementar el manejo de cifras de control y de saldos diarios por
MONEDAEMISOR/RAMO/PROD,

SISTEMAS Implementar contabilizacion automalica en ISIS de los médules de
Emision, Suplementos, Siniestros.

ORGANIZACION Implementar Mesa de Control en oficinas {Procedimientos, Capacitacién,
Personal, Logistica).

CONTABILIDAD Elaborar Guias contabilizadoras bajo el enfoque de registro por emisor
{Centro de Costos).

ORGANIZACION Implementar Centro Operativo (Procedimientos, Capacitacion, Personal,
lL.ogistica).

AREAS DE Validar y Autorizar todo el proceso.

NEGOCIO

2. Revisar informacién generada por SIS,
RESPONSABLE ACTIVIDAD
SISTEMAS Reprocesar mes a mes produccion de 1S1S.

ORGANIZACION Crear y capacitar equipo de apoyo temporal para la revisién de
informacién.

CONTABILIDAD. Revisar y aplicar ajustes que procedan
SISTEMAS. Corregir y adecuar cambios que procedan.
AREAS DE Revisar informacion y autorizar ajustes.
NEGOCIO.

3.3.1.5 COMENTARIQS Y OBSERVACIONES,

1. Se sugiere llevar el nivel de revisién a nivel emisor, de tal forma que la revisién sea mas sencilla
e implique el cotejo del menor nimero de registros y documentos en caso de presentarse
diferencias. Esto implica elaborar los reportes correspondientes e incluso evaluar la factibilidad de
contabilizar a este nivel.

2. La falta de un procedimiento mas efectiva de informacién generada por SIS provocé que el
cumuio de errores existentes en dicho sistema no se detectaran sino hasta pasado un afo, cuando
debian aparecer en ceros los saldos de prima anual y esto no ocurrié. Por esta razdn se sugiere
implementar procedimientos de revisidn mas oportunos y confiables, por sjemplo, implementando
cierres contables diartos y procedimientos de revisién y custodia de la documentacion fuente tanto
en la emisién, como en el resto de la informacion.
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3. Actualmente es inexistente la revision fisica de la documentacion contra las cifras del sistema,
as! como el manejo de cifras de control de la informacién generada por ISIS.

4. Existe redundancia de datos no confrolada. Por ejemplo datos econdmicos como PMATOTAL
no son utilizados siempre, sino que en ocasiones se calcula este valor, lo cual actualmente provoca
inconsistencias.

5. No existen estandares n controles que vigilen la calidad en el registro de la informacion. Asi
pues, se presentan casos como el registro de datos economicos en un campo periddico dejando
valores nulos intermedios.

6. Los reportes de revisidn son insuficientes y no fueron disefiados para efectuar una revision bajo
un enfeque del registro contable de informacion.

7. Se sugiere formalmente en este tipo de procesos y en otros especialmente delicados confirmar
por escrilo tanto la solicitud de cierto trabajo como el resultado a la terminacion

8. Pese a que recientemente se gird la instruccién de responsabilizar a las diversas areas de
negocio la revision de cifras a la fecha no existe un control que estén siguiendo ni se tiene una
normatividad para llevar a cabo este cambio.

9 Se sugiere utilizar como oficial la informacion vahidada per la oficina. Los reportes generados en
este trabajo podrén ser utilizados incluso para informacion directiva,

10. El modelo de revisidn y control de la informacién propuesto elimina controles manuales y
distribuye el trabajo de revisién de la informacion tanto en las oficinas como en las areas centrales.
€l establecimiento de un punto de control intermedic obliga a efectuar una segunda revisién y
garantiza que a nivel macro exista consistencia y robustez en la informacién.

11. El resultado de este trabajo permitird contar con informacion mas confiable, mas oportuna y
" permitira agilizar alguncs procedimientos internos y esto a su vez redundara en mejor servicio al
chente y menos costos para Allianz.
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3.3.1.6 PROCEDIMIENTOS NUEVOS. Resumen.
3.3.1.6.1 Cierre diario por oficina de produccidn y cobranzas.

La oficina debera agrupar toda su documentacion por tipo de informacién, es decir, recibos
emitidos, recibos cobrados, etc., por producto

Generar reportes detallado y resumen de emision y cobranzas por producto

Verificar que los importes de cada registro sea correcto y gue el niimero de documentos coincida
con el nimero de registros. Asi mismo verificar que a nivel resumen las cifras sean correctas (es
decir, por ejemplo que la prima al cobro por el 15% coincida con la suma del iva, y asi por el estilo).
En caso de existir diferencias tramitar correccion y repetir el procedimiento.

Obtener fa pdliza de diario y de ingresos, generada automaticamente por el sistema. Verificar que
las cifras sean correctas. Obtener manualmente saldo del dia de produccion y cobranzas y
comparar contra el saldo contable.

No podra darse por terminado &l cierre hasta que las cifras cuadren completamente.

Conservar copia de listados detallado y resumido de emisidn y cobranzas asi como pélizas de
diario e ingresos.

3.3.1.8.2 Cierre diario de caja.

Reunir las fichas de deposito del dia y agruparlas por agente.

Emitir relacion de pagos.

Comparar nimero de documentos contra registros y la suma de los importes.

Obtener podliza contable y comparar importes contra el sistema.

No podra darse por terminado el cierre hasta que las cifras cuadren completamente.
Conservar copia de listados detallado y resumido de caja, asi como polizas contables.

3.3.1.6.3 Cierre mensual por oficina de produccién y cobranzas.

Reunir documentos del mes.

Obtener listado mensual de produccion y de cobranzas detallado y resumen.

Colejar que fa suma de los importes coincida con lo reportado por el sistema.

Cotejar que ¢l nomero de decumentos flsicamente coincide con el nimero de documentos
registrado por el sistema.

Obtener saldos contables del mes.

Calcular manualmente saldos contables y verificar contra los saldos del sistema.

En caso de existir diferencias documentarlas o corregirias.

3.3.1.6.4 Cierre diario centralizado por producto,

El centro de control debera agrupar toda su decumentacion por emisor y tipo de informacién, es
decir, recibos emitidos, recibos cobrados, etc. por producto.

Generar reporte resumen de emisién y cobranzas par emisor.

Verificar que los importes de cada registro sea correcto y que el nimero de documentos coincida
con el nimere de registros. Asl mismo verificar que a nivel resumen las cifras sean correctas (es
decir, por ejemplo que fa prima al cobro por el 15% coincida con la suma del iva, y asi por el estilo).
Verificar que las remesas enviadas por los emisores estan completas.

£n caso de existir diferencias tramitar correccidn y repetir el procedimiento.



i T T M e TR R AR AR AR RS R

Bl = A IR AT e R R R

Obtener la poliza de diario y de ingresos, generada automaticamente por el sistema. Verificar que
las cifras sean comectas. Obtener manualmente saldo del dia de produccion y cobranzas y
comparar contra el saldo contable.

Mo podra darse por terminado el cierre hasta que las cifras cuadren completamente.

Congservar copia de listados detallado y resumido de emision y cobranzas, asi como pélizas de
diano e ingresos.

3.3.4.6.5 Cierre mensual de Centro Operativo de caja.

Reunir fos dosumentos de cierre de las oficinas.

Emitir relacion de ingresos por emisor.

Comparar niimero de documentos contra registros y la suma de los importes.
Obtener pdhiza contable y comparar importes contra el sistema.

Obtener saldos nuevos del mes manualmente y comparar contra la contabilidad

No podra darse per terminado el cierre hasta que las cifras cuadren completamente.
Conservar copia de listados detallado y resumido de caja asl como pdlizas contables.

3.3.1.6.8 Cierre mensual de Centro Operativo de produccion y cobranzas.

Reunir copia documentos del mes y agruparlos por emisor.

Obtener listado mensuatl de produccion y de cobranzas detallado, clasificado por nimero de
documento y resumen, agrupando por emision de pdlizas, endosos A, endosos D, cancelaciones vy
anulaciones.

Ordenar los documentos del mes de forma consecutiva.

Cotejar que la suma de los importes coincida con lo reportado por el sistema,

Cotejar que el ndmero de documentos fisicamente coincide con el numero de documentos
registrado por e! sistema.

Obtener saldos contables del mes.

Calcular manualmente saldos contables y verificar contra los saldos del sistema.

En caso de existir diferencias documentarlas o corregirlas.
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3.3.1.6 ANEXOS.
3.3.1.6.1 GUIAS CONTABILIZADORAS.

PC1. POLIZA DE EMISION. RAMO DE AUTOS.

1603 3 1 70 1 Total al Cobro

1603 3 1 70 2 Total por Devengar

2201 1 70 Comision par devengar Personas Fisicas
2405 2 70 Comisién por devengar Personas Morales
2414 1 70 71 Impuesto Anual

2505 1 70 Total Cobro Proliber-Fianz

2509 1 70 Derecho

5131 6 70 71 Total Comisiones Agtes. Personas Fisicas
5131 6 70 72 Total Comisiones Agtes. Personas Fisicas Acc
5133 6 70 71 Total Comisiones Agtes Personas Morales
5133 6 70 72 Total Comisiones Agtes. Personas Morales Acc.
5207 1 70 71 Prima Anual

5207 1 70 72 Prima Anual Turistas

5280 2 70 2 Gastos Proliber- ACSA

PC2. POLIZA DE EMISION. RAMO DE VIDA.

1601 1 1 10 1 Total al Cobro 1ER afio Individual

1602 1 1 10 1 Total al Cobro. Re-Individual

2201 1 10 Comisién por devengar Personas Fisicas
2201 2 10 Comisién por devengar Personas Morales
2403 1 11 Impuesto Anual

2509 1 11 Derecho

5131 1 10 11 Comisiones Agtes.1er, Afio Persaonas Fisicas
5131 3 10 11 Comisiones Agtes. Renov. Personas Fisicas Acc.
5133 1 10 i1 Comisiones Agtes. 1er. Afio Personas Morales
5201 1 10 1" Prima 1er. Afic Grupo

5203 1 10 i1 Prima Renovacién Grupo

PC3. POLIZA DE EMISION. RAMO DE INCENDIQ.

1603 3 1 50 1 Total al Cobro

1603 3 1 50 2 Total por Devengar

2201 1 50 Comisién por devengar Personas Fisicas
2201 2 50 Comisién por devengar Personas Morales
2405 1 50 Impuesto Anual

2505 1 50 Recargos por Devengar

2508 1 50 Derecho

5131 6 50 51 Comisiones Agtes.Personas Fisicas

5133 6 50 51 Comisiones Agtes.Personas Morales
5207 1 50 51 Prima Anual
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R1. DETALLE DE EMISION.

Criterios de Seleccion: MONEDA/ EMISOR/ RAMO/ PRODUCTO/ CONCEPTOY AGENTE/ RANGO
DE FECHAS.

Datos en Encabezado: Moneda, Emisor, Ramo, Producto, Concepto (Emisién, Endosos A,.. )
Columnas:

Fgente Carpeta] Péiiza CisI EndosolSe;i1 Prima Anual| Prima al Cobro|Recargoe mpueste {Derecho [Total al lCcmislﬁn l
Cobro

Cortes . MONEDA/ EMISOR/ RAMO/ PRODUCTO /CONCEPTO! AGENTE
Totales Adicionales. Personas Fisicas / Personas Morales.

R2. RESUMEN DE EMISION.

Criterios de Seleccion: MONEDA/ EMISOR/ RAMO/ PRODUCTOY AGENTE/ RANGO DE
FECHAS.

Datos en Encabezado: Moneda, Emisor, Ramo, Producto, Agente, Rango de Fechas.
Cortes por : MONEDA/ EMISOR/ RAMO/ PRODUCTO! AGENTE.

Filas y Columnas;

PRIMA AL COBRO RECARGO DERECHO IMPUESTO TOTAL COMISIONES

{+) POLIZAS
DIRECTO
TOMADO
CEDIDO

{+) ENDOSOS A
DIRECTOD
TOMAQO
CEDIDO

(-} ENDOSOS D
DIRECTO
TOMADO
CEDIDOC

{-} CANCELACIONES
DIRECTO
TOMADO
CEDIDO

{=) SUBTOTAL
DIRECTO
TOMADO
CEDIDO

(=) PERSONAS FISICAS
(=) PERSONAS MORALES

VENCIMIENTOS.
DIRECTO
TOMADO
CEDIDO
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R3. CONTROL CONTABLE DE EMISION.

Criterios de Seleccidn: MONEDA/ EMISOR/ RAMO/ PRGDUCTO/ RANGO DE FECHAS
Datos en Encabezado: Moneda, Emisor, Ramo, Producto, Rango de Fechas, Fecha de Proceso.
Cortes por : MONEDA/ EMISOR/ RAMO! PRODUCTO.

Fitas y Columnas:
SALDO ANTERIOR PROCESO ACTUAL SALDO NUEVO

NO. DOCUMENTOS
PRIMA AL COBRO
DERECHO
IMPUESTO

TOTAL AL COBRO
COMISION X DEV.

GASTO PROLIBER-ACSA
COMISION PROLIBER-FIANZA
TOTAL AL COBRO PROLIBER-FZA

PRIMA ANUAL
COMISION ANUAL AGENTE

PRIMA POR DEVENGAR
TOTAL POR DEVENGAR

COMIS. X DEV. PER FISICAS
COMIS. X DEV. PER. MORALES
TOTAL COMIS AGTES PER. FIS.
TOTAL COMIS. AGTES PER MOR
COMISION SREC/SOBRECOM PF.

TOTALES
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Ef proyecto de reorganizar un centro de servicios informaticos no es una tarea nada sencilla,
puesto que representa abordar mas que un problema técnico un problema de relaciones humanas.
Mas que hacer que funcione bien un programa s hacer que funcione bien el grupo de trabajo que
produce pregramas. El mejor plan para hacer las cosas de la mejor manera no funciona si el
recurso humano no esté convencido y comprometido con el mismo, de manera que o adopte como
un reto propio. Lamentablemente hacer las cosas bien y a la primera en México no es un
estandarte por diversas razones que caen fuera del objelivo de este documento. Adicionalmente el
reto implica una gran inversion en tiempo y dinero, la cual debe ser patrocinada y promovida desde
el mas alto nivel de una empresa, de lo contrario esta tiende al fracaso.

Este trabajo ha representado el ir & los orlgenes del por qué y como se deben hacer las cosas en
materia de produccion de software. Sin embargo su implantacion en medio de un mar de urgencias
y prioridades hacen parecer inalcanzable la meta. Sin embargo es importante ver las cosas de
manera optimista y estar seguros de que alguien cosechara el fruto de la semilla sembrada y de
que *se hace camino al andar”.

Si bien es cierto que no se llegd a establecer mecanismos para medir la productividad, gran parte
del esfuerzo de este trabajo fue el de sentar las bases para llegar a contar con estos indicadores,
por lo que en una siguiente etapa se podra analizar el rendimiento de cada equipo de trabajo, y de
cada individuo.

La implantacion de este frabajo ha sido dificil y no se da por terminada a la fecha. Desde un punto
de vista logico fue bien aceptado por los distintos grupos de trabajo incluyendo la direccién del
area. Sin embargo en la practica no ha sido posible romper con el esquemna de trabajar de manera
mas profesicnal. Esto principalmente debido a tener que convivir con la necesidad de resolver
problemas urgentes. Sin embargo, el camino esta trazado ya y se ve con mas claridad su alcance.

En relacién a la aplicacion de la norma 1S0-9000-3 no es tan facil que una empresa patrocine y
promueva su implantacidn debido a que finalmente fa calidad cuesta. Se requiere convencer a los
ejecutivos de mas alto nivel para que esta sea aceptada. Este frabajo prueba que si se pueden
hacer las cosas bien ya que la norma sirvié para dar soluciones reales a problemas reales. Et
control de documentos en cualquier proyecto de software es fundamental, y sin embargo la
mayoria de las ocasicnes se frabaja sobre hojas sueltas, borradores que se pierden v la
documentacién de los sistemas jamas se realiza porque nunca hay tiempo para hacerla. Allianz
México {como es indudablemente el caso de bastantes empresas mas) ha sufndo amargas
experiencias por depender en gurds que son los (nicos que conocen los sistemas mas
desentrafiables de fa empresa. No trabajar con una metodologia adecuada documentandeo todo el
ciclo de desarollo de sistema ha costado importantes sumas de dinero, fiempo en proyectos
inconclusos, elc. El problema real ha sido pérdida de dinero y tiempo. La solucién real es
implantar por conveniencia de la empresa la norma. Lo interesante es que la norma de calidad de
IS0 se puede aplicar a todas las demds areas de la empresa. Lamentablemente Allianz México es
una muestra tipica de lo que esta occurriendo en las empresas en México. Paraddjicamente gran
parte del tiempo invertido en el Centro de Servicios de Informatica se utiliza corrigiendo errores de
informacién y de procesos.

La reestructura del area era inminente. El personal en general la esperaba y estaba consciente de
la importancia y urgencia de la implantacion de la misma. En términos generales se ha distribuido
¢l trabajo de forma mas equitativa, mejor pensada, mas inteligente. Se ve con mayor claridad el
campo de alcance de cada area. Esta propuesta aungue en un inicic se aceptd en su gran mayoria
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fue nuevamente cambiada al homologar con la forma de trabajo de Alemania, sin embargo
prevalecieron las funciones de calidad y separar la operacién del desarrollo, sin embargo, por la
misma razdén no se aceptd la creacién de una fabrica de producios.

€l caso de Allianz México es Interesante porgue enfrenta hoy en dia el rete de transformar una
empresa de tercer Mundo a primer Mundo. Nada facil, sin embargo esta paulatinamente tomando
el camino correcto. A 1a fecha se esta implantando ya la primera etapa del proceso de revision de
informacién, sin embargo esta pendiente la discusion sobre el modelo de operacion de las oficinas
y el papel que deberan jugar estas en el proceso de calidad de [a informacion.

La carrera de Ingeniero en Computacion deberia de estar reforzada académicamente por materias
opcionales que permitan sensibilizar al futuro profesional con mas aspectos de tipo humanistico.
Por ejemplo, se aprende sobre la marcha a vender ideas, a desenlrafiar los origenes y motivos de
un negocio, a ser lider de un equipa de trabaje Actualmente el ingeniero en computacion tiene una
proyeccion que va mas alld de saber programar o disefiar un sistema, implica el abanderar
cambios estructurales en las empresas ¢ instituciones, innovar, crear, mejorar, optimizar.

La metodologia aplicada ofrece una gama inusitada de frabajos cominmente desconocidos.
Lamentablemente intentar hacer las cosas bien cuando se acostumbra lo contrario no siempre es
bien aceptado. Se requiere seguir impulsando el establecimiento de normas de calidad en ia
produccion de software y promover su establecimiento en las empresas e instituciones, para lo cual
s& ve Ja necesidad de probar con hechos gque se requiere corregir en muchos casos el rumbo.

Se espera extender la inquietud que propicid este trabajo y fortalecer las pruebas que faciliten la
adopeion de técnicas cientifico - administrativas en la implantacion y reorganizacion de centros de
servicios informaticos.
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