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INTRODUCCIÓN 

La globaliz:1ctón no es un fenómeno nuevo, pero ha ido acompañado de UIl:l 

trmsformaClón en el sIstema de comUOlC:J.ClOnes, del que destac:m pnnclpalrncntc las 

telecomunicacIOnes. Los crecImientos del comercIO mundial son semej:mtcs a los de otr:lS 

épocas, pero hay algunos monmientos espect:lcularmente nue\'os, por CJcmplo, la 

mformaClón en tiempo real a través de telecomut11cactón privada de alt:! calidad y 

se¡"'lmdad: ya que ese impacto de la re\"oluctón tccnológtca defme un oue,'o fenómeno de 

mundlah;'::lClón. La revoluCIón tecnológica está acelerando este proceso no sólo 

ineyiüblemente 5100 creCIente de globalizaclón. 

En b actualidad el CIclo de .... ida de un serVlClO de telefonía pm-ada se reduce con el cambio 

más acelerado de los hábItos y gustos de los consumidores. El merodo demanda una. 

mayor tlexibilidad de adaptlClón a las condicIOnes cambiantes; la temologÍJ eyolUClOna a 

lUl ntmo dificlI de aSlmilar en algunos casos, y los consumidores disponen de mayor 

mformac!ón y más completa. Por lo que una yez cubierta la capacid3d para 3bastecer con 

tcmología de puntlla demanda del mercado de telefonía pnn.da., la preocupación ahora es 

la etlclenCla del SerY1C!ü. 

Se pretende mejorar la comercializactón de los Sen¡Cl0S de telefonía pOY3da, mediante el 

uso de un sIstema de admtnistraClón que apoye al área operatiya que inten1ene en los 

procesos de comerciallzac!ón del sen'!c!o: contratacIón, tnstalaclón, facturaClón y 

mantemm!ento del mismo; aproyechando los conoClmlcntos de \lctodologías de 

Desarrollo y \lantentmlento de Sistemas de Computactón, obtenidos durante la carrera de 

Lic. en ..\fatemáticas .-\plicadas y ComputacIón, que como su nombre lo dIce aphca las 

\fatemáticas a la soluClón de problemas, tentendo como herramienta los Sistemas de 

Cómputo. 
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INTRODUCCIÓN 

¿ Cuál es la situación actual? 

.\ctualmente en Teléfonos de _\léxlco S .. \. de CX. no eXIste un modelo de planeaClón que 

apoye el proceso de mantemmiento a los sistemas que comerclali7:an cIrcuitos pn\"ados, 

que a raíL de b entrada de la competenCIa afectó de manera importante los mgresos de la 

empresa en el rubro de telefonía pnnda, ya que por falta de control en los procesos de 

mantemmlento, se obtienen sIstemas que no aporan por completo a las Meas opcraon.s 

de la org.mlzaclón. 

¿ Qué solución propone este trabajo de investigación? 

En el presente trabajo de uwcsogación se propone fonnular un ,\[odew de P!ancaao'n pul'U el 

.Hantemm!l!!lIO de SlstemaJ de Lomeraali;:;.ación de Cirmitos Pn'l'l1dos de Telefonía, que apoye la 

definICiÓn de requerimIentos de usuano utilizando técnIcas y procedtmlentos de 

entrenstas; que controle los pl3l1es de trabajo de asesores externos medl3l1te el uso de una 

herramienta de computadora llamada admmlstrador de pwyectos, r que organice la 

documentación para Implementar un sistema de control de mantentmiento a las futuras 

modificaCIones de dIchos sistemas. 

¿ Cuál es el objetivo? 

Dicho modelo de planeaclón nene como objetivo, meJorar el Olyel de efiCIenCIa y la calidad 

de los SIStemas de Comercialización de Cimlitos Pnmdos de Telefonia que apoyan en sus 

acn-ndades operutiyas al usuano final, medi3l1te el uso de técniCas, procedimIentos y 

gráficas de Gantl para su logro. 



INTRODUCCIÓN 

¿ Qué encontrará en este trabajo de investigación? 

Para miClar este trabajo de invest1gación en el primer capítulo se plantean los aspectos 

gmerales de los Sistemas de ComercializaCIón de Circuitos Pnvados, mediante la 

explIcacIón de su ongcn, sus funciones, su comercialización en :\-léxlco, la ImportancIa de 

estos en los ingresos de la compañía, y la problemática del mantenimiento de los sIstemas 

que comercializan dicho serVICIO, con el objeto de entender la dinárruca de creCImIento de 

los mIsmos y la ImportanCia de contar con un adecuado mantcnimic'nto. 

Durante el segundo capítulo se introduce al lector en la construcción del modelo de 

planeaclón en el proceso de mantenimiento de los Sistemas de Comercialización de 

Circuitos Pnvados que se encuentran en producción, a través de la explicación del estado 

actual de dichos sistemas, la definición de requerimientos y componentes de! modelo, y el 

planteamiento de los tres subsistemas que conformarán el modelo. 

Finalmente el último capítulo pretende aplicar el modelo de planeaClón en el proceso de 

mantenimiento a los SIstemas, por medio de la descnpción de los procesos a seguIr y la 

aplicaCIón de las herrarmentas necesarias, para resolver el problema planteado. 

Con lo anterior se pretende dar un mayor énfas1S a la idea de calidad en los SIstemas y su 

mejora desde el marco de referencIa de los servlcios que ofrece la competencia, para así 

iniciar un cambio de cultura en ésta área y vislumbrar una oportunidad real de cambio, sólo 

falta crear el enfoque adecuado y apoyar su realIzación con una buena planeación. 
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"Crro eJl la !Jltuirión f inJpiraaóJI ... 

a t'aeJ eJtq)' Jegffro de que hago bien)' 110 Jé porqué ... la 

imaginaáón eJ meÍ!' importante que el tonoamiellfo, 'ya 

que el COJlOiÍmmlto eJ I/mitado, mieJltras qlfe fa 

Imaginación comprende lodo el milI/do, es/mllda d 

progresO] da odgell a la el'O!mióJl. I fablando e!llérmlJlos 

fJtnctoJ. es !In fador real eJl la imuligadóJI tieJlt!fim. " 

Albert Einstein. 

CAPÍTULO 1 

GENERALES DE LOS ASPECTOS 

SISTEMAS DE COMERCIALIZACIÓN 

DE CIRCUITOS PRIVADOS. 



1 ASPECTOS GENERAL DE LOS SISTEMAS DE 

COMERCIALIZACIÓN DE CIRCUITOS PRIVADOS. 

Objetivo del capitulo. 

Dar J/n planteamiento de !os aspectos generales de los JÍstemas de 

comercialización de tirmitoJ prit'ados, mediante la e.-.:plicación de su 

origen, SIII funciones, Sil comercializaáón en México, J la problemática 

del mantenimiento de 10J" sistema!' que comercializan dicho seniao, para 

entender la dinámica de crecimiento de IoJ mismos)' la impOltanda de 

tontar con un adeCllado mantenimiento. 

1.1 Circuitos privados, origen y funciones 

Objetivo del apartado. 

Dar un panorama general de los ánuitos prir'Odos en iHé:0co, mediante 

la f"'<Plicación de m ongen)' j'mJunciones, para entender/¡;¡ dinámica de 

crecimiento de los múm()J. 

El desarrollo de la cIvilización, hasta llegar al punto en que se encuentra hoy en día, se 

debe en gran medida a la habilidad del ser humano para mtercambiar infonnaCión e ideas 

gracias a los sentidos de la nsta y del oído, a través de la palabra escnta, mediante alguna 

fonna de lenguaje () código. 

Desde los albores de la cIvilización la gente ha buscado constantemente medios para 

transmitir mfonnaóón haCIa distanCias muy lejanas. Debido a ésta necesidad y a la gran 

demanda de transrrusión de infonnaclón en las grandes empresas, en enero de 1992 se 

empezaron a comercial.izar los circuitos privados (Cn cIrcuito pnvados es, un sIstema de 

transporte de infonnaoón de doble sentido o bidireccIOnal, de uso exclusivo, para enlazar 
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na telefónica dos puntos detmidos por el cliente, dichos puntos pueden estar ubiC1dos 

dentro de una mIsma ciudad, o ser de cIudades diferentes)\ en respuesta a la demanda de 

los clientes por contar con un sen-IClO de transporte de mformaClón que permitiera 

comuflIcar a dos pLUltos, de manera pnyada, rápida, segura y directa; es decir, que sólo el 

cliente pudIera tener acceso a dicha comunicacIón como SI tuera una línea telefónica 

directa, permitiendo con esto que los clientes ampliaran su cobertura a cIudades aleJadas, 

incluso al extranJero. 

En un iniCIO el proceso de comercializacIón, se reahzaba mediante proceduruentos 

manuales y el sen-iclO que se ofrecía a los clientes era únicamente local y de transmIsión de 

datos, pnnclpalmente para comunicar a dos computadoras, en el cual sólo se transnu!Ían 

datos. 

En septiembre de 1993 se automatizó el proceso, y se creo un sistema que fue llamado 

"Sistema de Comercialización de Circuitos Privados", cuyo objeti\'o es: "~-\tendcr 

con oportunidad las solicitudes de Circuitos Pnvados, agilizando los tiempos de 

instalaCIón, generando la facturación así como facilidad en la admiDlstraclón de la planta 

telefÓnica", sus beneficIOS son los siguientes: 

• AtenCión eficIente a solicitudes de los usuarios. 

• Banco Ú01CO y seguro de mformaciÓn. 

• Generacic'm oportuna de mfonnación y órdenes de trabajo, así como repurtes 

operativos y gerenciales. 

• Seguridad de la mformación para la facturación. 

• FacturaCIón oportuna. 

el cual cuenta con los módulos que a continuación se mencionan: 

• Regtstro de solicitudes. 

: Dirección de Re<:ursos Humanos_ rnioonación básica sobre seryicios avam:ados y productos en desarrollo. I:-"-1TEL\fE.X. 
),téXlcO 1997 p3. 
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• Segutmiento de solicitudes. 

• Contratación. 

• Facturación. 

• Quejas 

• Consultas y reportes. 

• Operatiyos. 

• Estadísticos 

• Gerenciales 

• Administración de facilidades digitales. 

• A,dminlstraclón de catálogos del sistema, 

• In\'entano de CirCUitos en sen'lClO. 

• .-\dmiOlstraclón del sistema. 

El sistema fue desarrollado en Lenguaje de programación 4GL de Infonnn2
, utilizando 

una base de datos relacional de InforrIÚx, sistema operativo C"IX3 y eqmpo SC~ 630\ 

en la mIsma máquma se encontraban tres ambientes de trabajo: producctón, desarrollo 

y capacItactÓn. 

La demanda de SerY1Cl0S por parte de los clientes y el objetivo de Teléfonos de ..\féxlCO 

(fEL\fEA) de pennanecer como líder en el mercado, provocaron un creclImento 

acelerado de la oferta de sen'CI0S por parte de la empresa (tigura 1), y debido a esto en 

1996 se tuyO la necesidad de actualizar el hardwaré y el software6 del sistema de 

comercializacIón de circuitos privados, por lo que se hizo una migración del equipo de 

.. I\:FOR.\fIX. \t=:a de una base de datos relacional para dt'sanoUo de aplicaciones. CH.'\SE, Diana. O ':\"EILL, Patrice 
SHER\'(/üüD,Judith. IufomUx ;\[jgratiQp Guide IufOlmix software, Inc. eSA, 1996 
, Ct\IX. Sistema operan.o de un equipo de cómputo, es marca L':!\IX LaboIatories Inc, 
SA~CHEZ, Prieto Seba'ltián. Cl\lX Guía delusuano. :\lfaomega grupo editor. )"féXlW, 1997 p.}. 
'. Sl':\ 6~. Equipo de cómputo marca SC:-"; },ficrosystems, modelo 630. 
, Hardware, Componentes fiskos y ele<:trómcos de un computador. 
, Software, Compooentes intangibles de un computadol. 
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cómputo para el ambiente de producción r otro equIpo para el ambiente de capacitaClón y 

desarrollo, por otro lado, el sistema operativo utilizado se actualizó de una versión 1.1 a 

una yerslón 2.5 y la base de datos se actualizó de una yerslón 1.1 a yerslón 7 . 

. -\dem:Ís se dieron de alta en el sistema nuevos serytctos, y actualmente se comercializ:m los 

siguientes tipos de sernClO: Local , :\"aClonal, IntemaClonal y Cruce Frontenzo con 

tr:msmblón de: YOZ, datos y ,-ideo, con diferentes yclocidades de tr:msmlSIÓn. 

FRECUENCIA DE CIRCUITOS FACTURADOS 

AÑOS 

a TOTAL 

• ANALOGICOS 

O DIGITALES 

Figura 1. Ejemplo de crecimiento de los circuitos privados. 7 

LOn circuito privado, es un sistema de transporte de mforrnación, de uso exclusI\-o, para 

mlaYaf da te1efómca dos puntos defmldos por el climte, dichos puntos pueden estar 

ubicados dentro de una mIsma ciudad, o ser de CIUdades diferentes mcluyendo el 

extr:mjero (figura 2). 

FUf'rlle Reporte estadístico del Sistema de cOillen:ia!,¡zoción de CIrcuitos pri\"ados. 
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CIRCUITO PRIVADO 

Punta A 

PuntaB 

~"=L=í=n=ea== -- DIstancIa ~-=L=í=n=ea= 
Privada Privada 

COMUNICACIÓN PRIVADA 

Figura 2. Definición de un circuito privado.& 

I.os tipos de sen-tC10, de telefonía pm·ada que ofrece TEL.:\fEX son los siguientes (figura 
3): 

Tipo de servicio Velocidad Cobre Fibra óptica 
_\nalógtco < 64000 Kbps' SI ~O 

DS'O - 64000 Kbps Si );0 
::\uevo 128 128000 Kbps SI SI 
DS'I -2 :\c!bps SI SI 
EO - 64000 Kbps ~O SI 
El -2 /.lbps i\;o SI 

Figura 3. Tipos de servicio y velocidades. 10 

I.os cuales se clasifican por TIpO de Sen-lelO, de acuerdo a la velocidad de transmiSión r al 

material del cableado con el cual están construidos, haetendo notar que TEL.\IEX, es el 

ÚniCO en el mercado que ofrece cable de cobre (Conductor metálico de cobre que porta 

cncrg¡:a electromagnética, para la transmISión de tnfOrmaClónt y tlbra óptica 

, ruente, Creacióo propia. 
J<..'bps, es la \-eloc:idad de transllllsión de la se:rial m",dida en KiloBytC"s pOI segundo. \fbps, es la wlocidad de transmis¡óu de 

la seúal medida en .\legabytes por segundo 
:. Fuente: \{annal de infolDlación básica sobre servid", avanzados y productos en desarrollo TI:.L\lEX \f"x:ico 1 997, 

BELL'\..\f'{,John, DIgital Tekphon)'. Wiley.inlencwnce Publicaúon, l'SA, 1982 p.3 
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(Cable con un núcleo de ,,-idno o plástico, con dctermm:1do índice de refracCIón, 

totalmente enyuelto por un recubrimiento de otro medlO con índIce de refracción menor, 

y que sirve como conductor de onda eléctrica para portar energí:l lummosa, que es 

modulada por una señal eléctrica de mfonnaclón que puede ser de naturaleza analóglca o 

digital, de alta contlabilidad y larga ,,-ida, libre de lnterferencla electromagnética y de 

ruído).12 

Cobertura del servicio 

El cliente puede establecer sus enlaces a ntyel: 

a)Local: Cuando los extremos del cliente se encuentran dentro de la mIsma población o 

área metropolitana. 

b)Larga Distancia: Se brinda cuando los extremos del cliente se encuentran en diferentes 

Cludades .Puede ser: 

-::\aclOnal : Es decir, entre diferentes poblaclOnes de la República \lcxlcana. 

-IntemaclOnal ; De una población de la República ~Iexlcana, hacia Estados Cnidos y 

Canadá, excepto las ciudades fronterizas de :\{éxico. 

-).[undial: HaCla el resto del mundo donde se tiene acuerdos, excepto Estados L'nidos y 

Canadá. 

-Cruce fronterizo :Entre una CIUdad frontenza de ~léxico hacia cualquier Ciudad de 

Estados Cnidos, Canadá o Guatemala. 

Requerimientos técnicos 

-Solamente se ofrece en poblaCiones que cuenten con red de distribución SA.TD (Sistema 

de ~-\cceso de Interconexión Digital, gue es un sistema compuesto por centrales telefóntcas 

dlgttales). 

-En larga distancia mternaclonal y/o cruce fronterizo, el cliente elegirá el carrieru al cual 

desea la conexión. 

:: S\L\LE, P,H. IntrodUCCión a los sistemas de tdecomunicociones_ Editorial T ril1as, México, 1993 p,?? 
:. Carner, empresa de telefonía extranjera con la cual tiene convenios TEL\!EX para completar el extremo del enlacc 
telefónico en el cual se desea la conexión, en una cmdad del extranjero 
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-En caso de que b ingemeria sea por cobre. 

a) El servicio se entregará en un par de hilos de cobre para proveer un sIstema de doble 

sentido. 

b) La distancia entre la central TEL\lE..X con infraestructura digital y el diente no debe 

exceder de 3.5 Kms. de ruta, porque 51 excede de esa dist:mcla, el ruído electrómco 

productrá interferenCia, y esto crea una distorsión de la señal electrónIca 

e) TEL~IEX instalará en el domtcdto del cliente y con cargo a él, un eqUIpo LTD(L~ntdad 

Tennmal de Datos). 

-En caso de que la mgemeria sea por fibra óptica: 

a) El diente deberá proporCIonar el multiplexor14
• 

b) Se entrega en mterfases G.703 y g.704d. 

e) El diente puede configurar su red privada enlazando la oficina prinCIpal hasta en 30 

sitios diferentes, mediante enlaces con velocidad de 64Kbps y 2!\fbps. 

d) El cliente debe proporcIonar el eqUIpo multiplexor, sólo cu:mdo en la parte remota sea 

un 6-*Kbps en fIbra óptica. 

e) El diente acondiCionará el local. 

Beneficios 

-El cliente contará con una alta calidad en la transmIsión de señales con promedio mímmo 

de error. 

-En caso de un enlace de cobre, el tiempo de restauraCIón es de 24 horas máxtmo, después 

de recibir el reporte. 

-En caso de un enlace de fibra óptica, el tiempo de atención a fallas es de 8 horas má..ximo, 

después de reCIbir el reporte. 

-En caso de un enlace de cobre, el cliente no requiere acondicionar el local. 

-.\plicaclOnes para Y07., datos y video. 

-En caso de enlaces de con cableado de cobre, el tiempo de entrega es de'" sem:mas. 

-4 ~{ultiplexor, disposmvo electrónico que pennite COIl varil!S erJtIl!d:os, trner UDl! sola sruida STALUJ'.:GS, \X~illi:nn. Local 
and metmpolitan arel! networks. PrenuC<'~ Hall. eSA, 1997. 
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-En caso de enlaces con cableado de fibra óptica, el tiempo de entrega es de 6 semanas 

postenores a recibir el local acondicionado. 

-Facturación integnl yía cuenta maestra15
• 

-~'\plican planes promoCtonales. 

Los circuitos pnvados se h:m comercialindo en un mercado que esta creciendo a una gran 

yelocidad, ya que en la época que estamos, las grandes empresas necesitan de h telefonía 

pnyada, para comunicarse y para transmitir informaCIón de manera rápida, segura y 

contiable. 

1.2 Comercialización en México de los circuitos privados. 

Obíetívo del apartado. 

E\.plúar cómo se comercializan los cirmito:i pdmdos en ¡\-f&.ico, 

mediante la presentación de! tipo de clientes a !ns CHales se les rfrece el 

Jemao, pam entender la importanda de tJte mercado en los ingresoJ de 

la empma. 

En 1992 se empezó a comercializar en .\léxlco la telefonía pnyada, los primeros SerYlCIOS 

que se ofreCIeron fueron: con cableado de cobre el "enlace pnvado analóg¡co (Transductor 

de te!ccomuDlcación que produce una señal electrónica que sIgue directamente h 

vanaclón mstantánea de la energía de mformaclón ong¡nal)16", con cableado de fibra óptica 

"enlace priyado digital (Transductor de telecomuntcaclón que produce una señal 

electróntca que sigue discretamente la variacIón de la energía de informaCIón orig¡nal/-", 

con cobertura local. 

:: Cuenta \faestra, CU{"[lta del cliente en donde se le facrurao todos los serricLos de telefoni~ privada 
., ST:\LLL'G, William Op. Cit. Pág. 25. 

[<km. 
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La únlca empresa que ofrecía estos SerYICI0S de telefonía pnvada era Teléfonos de \féxtco, 

ya que la competencIa de telefonía de larga rustancla llegó al país hasta 1996, y a partir de 

esa fecha las diferentes compañías ofrecieron el sen;clo de manera subarrendada.. 

hJ.clendo uso de la infraestructura de TE1.\1EX. 

Por otra parte, las ocho compañías que mas CIrcuitos pnvados han contratado con 

TEL~fE..X son: Telecom, Instituto :'1exicano del Seguro Social, Banco Internacional, 

13ancomer, Comisión Federal de Electricidad, Banamex, Banca Serfm y Avantel1S(figura 4). 

Como puede obseryarse en la gráfica de la figura 4, ;\vante! es la empresa de la 

competencia que más CIrcuitos pnvados ha contratado a TEV\IEX para subarrendar, 

debido a que Avante! no cuenta con la mfraestructura necesaria en todo el país, para dar el 

serviCIo de manera autónoma. 

Clientes más importantes 

Figura 4. Los ocho clientes de telefonía privada más grandes de TELMEX. 19 

., AY.\~TEL, empresa norteameric:ma de telefonía, conocid<! en Estados Cuidos coIDO MCI: 
" Idem Pág -6 
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-\ partir de 1997 la competenCta ofrece el scryic10 de manera lim1tada (Figura 5), ya que a la 

fecha no cuenta con la totalidad de la tnfraestructura, es declr, el SerYiC10 que ofrecen 

actualmente se limita a las zona." norte y centro de la República .'\[exicana.., en la ZOn:1 sur 

del país, no cuentan con el sen-iClO. 

Nombre comercial Razón social Comercializan Circuitos Título 
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privados de concesión 
TELMEX Teléfonos de Tanto nacionales como Diciembre 10 1990 

México S.A de C. V internacionales con tecnología de 
cobre, fibra óptica y satélite. 

AVANTEL Avante/S.A Tanto nacionales como Octubre 6 1995 
internacionales con tecnologfa de 
radio y satélite. 

IUSATEL lusatel S.A de C. V. No ofrece el servicio Febrero 12 1996 
MARCATEL Marcatef S.A de No ofrece el servicio Febrero 26 1996 

C.V. 
INVESTCOM /nvesfrom S.A de No ofrece el seIVicío Abri/4 1996 

C.V 
SESTEL Beste/ s.a. de C. V. No ofrece el servicio Abri/l0 1996 
MlDITEL Midffe/ S.A de C. V. No ofrece el servicio Abri/26 1996 

ALESTRA Sistemas Solo circuitos privados Abri/30 1996 
telefónicos internacionales 

Figura 5. Compañías telefónicas en México. 

Comercialización de los servicios 

Los CIrcuitos pnyados de cobre, se comercializan en los segmentos de mercado que 

reqUleren transmitir datos a alta wlocidad con excelente calidad y a un preCIo más 

acceslble, como son: 

-Clientes Prenuum, son los SO cltentes que cuentan con más Clrcmtos contratados. 

-Clientes :\acionales, son después de los pnmeros 50, los 300 slgUlentes clientes con 

mayor número de ctrcuitos contratados y con presencta nactonal. 

-Clientes :\1ayores, son los clientes que s1guen a los rnmeros 350 clientes en contratacIón 

de Circuitos. 



Contratación paca circuitos de Cobre. 

El clIente solicita por escrito una cotización a su ejecutivo de cuenta20 en Telecorp2\ o a 

su ejecutivo de sen,ClO mtegraf2 en las oficmas comerciales23
• 

Los Circuitos pnvados de fibra ópoca, se comerClahzan en cIudades que cuenten con red 

de distribución SAJD y a dientes que reqUIeren enlaces de transmIsión privada a muy alta 

"elocidad con grandes cantidades de informacIón, para construir redes corporativas a 

OIvellocal, nacIonal e internacional, en forma permanente, y que cuenten con multiplexor 

con la capacIdad de corutar dinámIcamente el tráfico de mformaclón en caso de fallas v 

congestión, o estén dispuestos a adquirirlo; tales como: Clientes Prerruum, Clientes 

:\aclonales, Clientes :\1ayores. 

Contratación para circuitos de Fibra Óptica. 

El chente solicitará por escrito una cotización a su ejecuTIvo de cuenta en Telecorp, o a su 

ejecutivo de sen"lClO mtegral en las oficinas comerctales. 

En la figura (í se presenta U11 ejemplo de las tanfas actuales en TEL~1EX, de algunos 

serTICIOS de telefonía pnvada. 

Tipo de Tipo de servicio Velocidad Kms. Tarifa 
Circuito Mensual 

Local ,Analógico 9600 Kbps 3.5Krn $ 746.00 
~acional DS'O 64000Kl>ps 466Krn $ 2917.46 
:-';aclOnal 128 Kbps 128000Kbps 466Km $ 5547.10 
~acional DS'1 2 ~Ibps 466Krn $57607.12 

Figura 6. Ejemplo de tarifas de algunos servicios de telefonía privada, 24 

:, Ejecuti1;"o de cuenta, es la pcrsoua asignada a atender a los clientes de una <.:uen(a maestra en especifico, 
:' T elecorp, es una empresa filial de TEL:vfEX que ... dedica a <.:omercializar los productos avanzados de teld"ollÍa pri.,ooa 
.: C)ecuti.o de semcio integral, es una persOllil que comercializa diferentes sen'idos que aircn" TEL'l.fEX 
" Oficina comercial, es un centro de atención a chnltes de TEL .... tEX 
'. Fuente' \{,...ua! de Tarifas de la Senrtaria .k ComWJ..icaciones y Transportes (S.CT), \{éxico, 1997 
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La competencIa no cuenta con tecnología de cobre, ni con fibra óptica, ofrecen los 

serYICIOS de telefonía pnnda usando radios de mlc["()cmdas, por lo que sus tiempos de 

entrega se reducen a comparacIón de los de TEL)'fEX, entregando en 3 o 5 días, pero sus 

costos se eleyan, debido a que el uso de radios es caro y sus precIOS son más altos en 

referencia a los de TFL.\IEX, por lo que Teléfonos de :\Iéxlco en la actualidad cuenta con 

el 950 o del mercado de telefonía privada en ~Iéxlco. 

En el slgtuente subtema se presenta la problemática que eXIste actualmente en TEL\fEX, 

para dar mantenimiento a los sIstemas que comercializan CIrcuitos pnvados. 

1.3 Problemas para el mantenimiento de sistemas de 

comercialización de circuitos privados. 

Objetivo del apartado. 

ldellliJirar la problemática del manlemm¡enfo a los mte?JJaJ" de 

comercialización de drmilos pnmdos, medianfe la e.vpl¡cacióJI del proceso 

de mantenÍmleJJto actuaL 

La identificacIón de la problemática consiste en ubICar las amenazas y oportunidades 

presentes y futuras, además de las interaccIones que se denvan del comportamIento 

presente y reCiente de la orgaOlzaCión para la que se planifica r su ::tmblente. 

Se necesitarán tres diferentes planteamientos para la identificación de la problemática, 

estos van mterrelacionados entre sí, pero se estudiarán de manera separada, para 

postenonnente sintetizarlos dentro de un escenano de referencia. Según ~-\ckoff Rusell, un 

escenano de referenCIa es aque! que pretende ser una descopclón del posIble futuro de la 
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organlzaclOo si 00 hay cambIos slgtlltlcativos en su funclOnamiento y en el 

comportamIento del amblente.25 

1.3.1 Problema de dermición de requerimientos de usuario. 

Objetivo del a.parrado. 

Identificar el problema de defimaóJI de requerimientoJ rk UJuario. como 

palie impOltante en el adeClfado mantenimiento al mtema. 

El problema de dct1nlCIÓn de requerimientos de usuano se presenta, debido a que no 

eXIsten formatos para ello, adicional a esto, los usuarios no tienen un penodo constante de 

ttempo para solicitar alguna moditlcación en los sistemas, los cambios por lo general se 

dan cada vez que algún nuevo servIcio sale a la venta ° meluso una vez que éste ya esta en 

el mercado, por lo que los cambios o actualizaciones en los sIstemas slempre son de 

Imprensto o dependen de la demanda de los setYICIOS por parte de los clientes . 

. -\ctualmente el tluJo de la mformación se da como se muestra en la tlgura 5, haetendo la 

aclaracIón de que los usuarios del Sistema de Comercialización de Circuitos Privados; 

desarrollado por la "Dirección de Desarrollo de Sistemas", son otras direcc10nes de la 

empresa que atienden a los clientes. 

-- _-\CKOFF, Rusell Plaruficaclón de la empresa del futuro. Erutonal Limusa. :\iéxico, 1997 p.JOl 
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• 
Reunión con usuarios Acuerdos con el usuario 
para definicion de sobre lo $olk:ltado_ 
nue~05 requerimientos 

Análists de 
requerimientos y 
entrega a 10$ 

asesores externos 
(Consultores) 

Reunion con 
asesores 
externos y 
acuerdos de 
entrega. 

Figura 7. Flujo actual de la infonnación 26 

Desarrollo de las 
modificaciones al 
sistema. 

Como se obselTa en la ttgura 7, el t1uJo de b mformaCIón es consccuoyO y no puede 

rcaliL:JrSe la actiY1dad dos 51 no se ha realizado la uno, y así succsn-:unente; la persona que 

medIa con los usuanos y con los asesores externos es el líder de proyecto por parte del 

área de sistemas. 

1 "os sistemas cuentan con dos líderes de proyecto que se defmen así: 

- Líder de proyecto por parte del usuario. 

- Líder de proyecto por parte del área de desarrollo de sistemas. 

Sus funciones son las siguientes: 

- Líder de proyccto por pme del usuano. 

Es b persona representante de todos los usuanos del slstema:l Olycl n:lclOnal dentro de b 

empres:l (TEL)'[E:\.j, ;. con algun3s tilialcs o empresas del grupo C\RSO. Por medio de 

est:l persona deben llegar todas las peticiones del Sistema, y tener su \"1sto bueno, de 

manen mfonnal ya que en la acruahdad no se cuenta con algún documento formal 

p:lra ello. _-\.umjue en pnnCiplo el líder de usuano es la única persona que puede solicitJI 

cambios, en la realidad eXIsten otras :ireas quc también lo hacen, como: el :ire:l de 
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facturacIón, que solicita cambios en las tarifas de los servicIOs con tal premura, que por lo 

general no espera a tener el ,;sto bueno del líder de usuarios. 

- Líder de proyecto por parte del área de desarrollo de sIstemas. 

Es la persona responsable del sIstema por parte de la Direcclón de Desarrollo de Sistemas, 

y que da la cara al usuario para cualquier a.<;unto relacionado a éste. Sus funciones son 

variadas, pudiendo enumerarse las siguIentes: asistir a reuniones con usuarios, analizar 

Junto con el usuano las posibles soluciones a la problemática expuesta, tom:u- los 

requcnmientos de usuario, analizar los costos horas/hombre para su desarrollo, asIstir a 

reuniones con los consultores externos para transmitir las necesidades de los usuarios, 

negocIar tiempos de entrega con los asesores, controlar las acti,;dades y el cumplimiento 

del plan de trabajo ongmal, controlar las horas de trabajo de los asesores externos 

semanalmente, controlar y justificar por escrito la renonción de contratos con los 

externos, soporte operativo a los usuanos del sistema, capacitaCión a usuarios cada vez que 

se libera una nueva YCr5lón del sistema, acuerdo semanal con el gerrote del área de 

sistemas para reportar problemas y avances del sistema, admi01stración y control del 

equipo de cómputo de todos los integrantes de los grupos de trabajo, entre otras. 

Por 10 anterior, se deben emprender cambios y empezar a establecer procedimientos para 

la toma de requerimientos de usuano, que incluya la creación de formatos que permitan un 

control del proceso tanto para recibir mformación por parte del usuano del sistema, como 

para entregarla a los consultores externos, para su desarrollo en un tiempo óptimo de 

entrega, e\;tando planes de trabajo mterminables. 

,; ruente: Creacióll propia. 
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1.3.2 Problema de control en los planes de trabajo con asesores 

externos. 

Objetivo del apartado. 

identificar el problema de control en Ivs planes de trabqjo (on m-esvT'eS 

e ....... /eroos, tomo parte importante en el cometo mantenimiento al sú/ema. 

El problema de control en los planes de trabajo con asesores externos se presenta, debido 

a que, al no tener un correcto levantamiento de requcnrruentos nuevos por parte del 

usuano y contar con un tiempo muy rcduCtdo para hacer un análisis detallado del 

problema, los planes de trabajo de los consultores externos se hacen sin una correcta 

plancaCión y por lo general son más largos en tiempo de lo que realmente deberían ser, 

adiCIOnal a esto al haber urgenCia de cubrir las necesidades de desarrollo, se renueyan los 

contratos con los externos aproximadamente cada 4 Ó 6 meses. 

Lo que Implica que no se pueda planear un presupuesto aproximado para pagar asesores 

externos. En algunas ocaúones ha sucedido que se sobrepasa dicho presupuesto r se 

toman recursos de otros proyectos para sustentar la necesidad, por lo que es necesano 

crear un procedimiento que cubra todo el proceso de entrega y análisis de la rnfonnación 

para el desarrollo de las solicitudes de usuario, por parte de los consultores. 
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1.3.3 Problema de documentación del mantenimiento de 

sistemas de comercialización de circuitos privados. 

Objetivo del apartado. 

identificor el problema de dotumenfacúin de IaJ modJficaciones () 

adualizaciones realizadas a 1()J sistemas de comercialización de circuitos 

prirados, como palte importante en el adecuado mantenimiento al 

sistema. 

Debido a la premura con la que hay que desarrollar las modificaciones al sistema y a la falta 

de tiempo, organización y formatos, existe el problema de la falta de documentación del 

mantenimiento realizado al Sistema, este sólo queda escrito de manera mfonnal por el líder 

del proyecto, lo que trae como consecuencia que cuanto se requiere hacer una nueya 

modificación en el sistema, no se cuenta con un hIstÓriCO de mantemmiento y en 

ocasiones se pueden repetir modificaCiones antes realizadas, lo que stgnifica una perdida y 

descontrol en los tiempos de desarrollo, y en los planes de trabajo. 

La documentación sobre modificacIOnes pasadas en el sistema, es muy útil para entender 

antecedentes, puntos fuertes y débiles del desarrollo del sistema, así como para predecir 

tendencias de cambio en los lisuanos. 

Planteando los tres problemas que existen para el mantcnmuento adecuado de los sistemas 

de comercialización de circuitos privados, se deduce que son diferentes, pero están 

interrelacionados entre sí, y son tareas secuenciales, es decir, la segunda no puede empezar 

mientras la primera no haya tenninado, y la tercera no podrá empezar SI la segunda no ha 

termmado, si uno de ellos se realiza SII1 control, los otros dos no podrán tener resultados 

óptimos, y como consecuencia el problema no se habrá resuelto o minimizado. 
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En la grátlca de b. figura 8, se obsern el crecimiento acelerado que ha tenido la demanda 

de sen:IClOS de telefonía pm-ada de 1992 a 1997T 
, con lo que se puede predecir que, como 

las solicitudes de usuanos para modlftcaClones al sIstema, dependm en gran medIda 

de la demanda de serY1CIOS por parte de los grandes dientes de TEL\lEX, el sIstema 

seguIrá creciendo al menos hasta el :1110 2000, que es cuando la compañía pretende sustituir 

al actual sIstema por uno de tecnología de punta y con un diseño que este preparado 

pan cambios que puedan ser realizados a gran veloCldad, y desarrollado por personal de la 

mIsma empresa, para no depender de personal externo para su realización_ 

Crecimiento de Servicios 

1992 1993 1994 1995 1996 1997 

Años 

Figura 8. Crecimiento de la demanda de servicios de telefonía privada. 28 

1".n el sIgUIente capítulo se presentará el estado actua1 de los SIstemas de comerciahZJ.clón 

de CIrcuitos pm-ados, para dar un enfoque global del problema, postenonnente. se 

definirán rcquenmlet1tos y componentes del modelo, para llegar al planteamIento del 

mIsmo, mediante el correcto balance entre los SIguientes subSIstemas: 

~. Fuetlle L'\Sl1TlTO TEC'\OLÓGICO DE TELr-.FO'\OS DE ~iF:XICO (I:\rrEL\íF\.i· Yaces de Teléfonos de 

.\iéxico .\léxico, ler. Trimestre de 1997. 
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-Subsistema de torna de requerimientos de usuario para el mantenimiento del sistema. 

-Subsistema de planes de trabaJo para desarrollo de asesores externos. 

-SubsIstema de documentaCIón del mantenimiento del sIstema. 

Esto seryirá para, desarrollar lU1 modelo integral que fa\'orezca., mediante la adecuada 

combinación de procedimIentos el éxito del mismo, en la soluCIón del problema 

planteado, 

" En el año 1994 se dio una baja en la demanda de] servicio, debido a la ,ituoción económica df'l pms Fuentf': Est",disucas 
del siStema. 

31 



CONCLUSIONES 

En la época en la que n\"lffiOS las empresas buscan constantemente medios para transmItir 

infonnaClón, debido a esta neceSIdad, en 1992 se empezaron a comCfClalizar los cIrcuitos 

pm-ados en :\léxlco por la empresa TFL.\[EX. En W1 1111C10 el proceso de 

comercializacIón se realtzaba mediante procedimIentos manuales, postenonncntc se 

:1utomatizó el proceso y se creó ill1 sIstema para apoyar la comerCIalización, que fue 

lbmado "Sistema de Comercialización de Circuitos Privados", cuyo objetiyo es: 

" Atender eficientemente las solicitudes de Circuitos Privados, agilizando los 

tiempos de instalación, generando una facturación confiable, así como controlar 

la administración de la planta telefónica de manera óptima ". 

_-\ctualmente es una yentaja para TEL.\fFX tener el 9S~o del mercado de la telefonía 

pm'ada en \1éxiCO, con W1a demanda que esta crecIendo a una gran ,eloCldad, pero debe 

mejorar sus procesos de comerClahzación, instalaCión, mantenimiento y facturaCIón, pan 

no perder dicha yentaj:l, ya que en un escenano de tipo prospecti\-o. si no mejora la 

prestacIón de sus set\xlOS en todos los aspectos, podría perder merc:ldo ante b. 

agresl\-idad de las empresas de la competencIa. 

Se concluye tambIén que el problema más graye en los sistemas que comerciliv.an dtehos 

sernclos es no contar con los procedimIentos y el control adecuados para su 

mantenImIento óptimo, lo que trae como consecuencIa sIstemas que no apoyan por 

completo y de manera efiCIente a la planta operatl\'a. Se necesitarán tres diferentes 

planteamIentos para proponer W1a solUCIón a la problemática: 

1) SubSistema de toma de requenmlentos de usuano para el mantemmlento del 

SIstema, 

2) SubSIstema de planes de tr3bajo para desarrollo de asesores externos. 

3) SubSIstema de documentacIón del mantemmlento del SIstema, 

Estos yan interrelaCIonados entre sí, pero se estudiarán de manera sep::rrada en el segundo 

Clpítulo. 
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'';\.~I) exute el bomiJre que pueM mdanm naM que no )a~a 
aletargado en la alllvra de l'1Ie,'tni tOll(;ámien((;. 

El maestro. qJ/e rodeado de su!' dúripulm camina por la ''O!J1bra dd 
lempm, no o, M de JU ,"abidJ¡n'a, ,irlO máJ bieJl, tU JU.re) de Sil 
afielo. 

Si m realidad es ,"abto, no O," l'edará el acaso a ¡¡¡ J'abn; '<1110 Oi 

ronduání mejor al umbral de mf,"lra propia inte4~en,""ia. 

Ej aslrÓnomó puede habhnís de fU ,"onocúmento del (,pacio. máj !la 
podrá daníJ el oido que Iv capta)' la I\Jt qlle Iv ~j.tI¡f.a. 

)' aquel que esta l'é"TSado eJl la aencia de JOJ" mtmenJJ. podrá 
rondu'lfrH hasta ellas. 

Porque h mió!l tU un hombre no presta ,-uf alas a mnglÍn otra 
hombre. " 

Gibrán J alil Gibrán 

CAPITULO II 

PLANTEAMIENTO DEL MODELO DE 

PLANEACIÓN EN EL PROCESO DE LA 

DEFINICIÓN DE REQUERIMIENTOS. 



2 PLANTEAMIENTO 

PLANEACIÓN EN 

DEFINICIÓN DE 

Objetivo del capitulo. 

DEL MODELO 

EL PROCESO DE 

REQUERIMIENTOS. 

Pk.mtear el modelo de planeación en el proi'eSO de la definición de 

n:quedmientoJ" de uSIIan·o, mediante la e.\plkación del estath (Jr1ua! de los 

sistemas de rommiali':\.aáón de cin'Uitos priuuws, la definición de 

requenmientoJ J' componente.> del modelo, J' el planteamiento de los tres 

JubsiJtemas que conformarán el modelo. 

DE 

LA 

2.1 Estado actual de los sistemas de comercialización de 

circuitos privados. 

Objetivo del aparrado. 

Dar un panorama general del estadIJ adual de los sistemas de 

mmen'ialir;.oción de dmútos pn'//ados en Mé:\iaJ, para "biüJrse en el 

((mlexto del modelo ti plantear. 

Durante los años 1998 y 1999, el plan opcrati"o se fundamentará en implementar acciones 

que aseguren la consolidación del crecirrúento sostenido durante los últimos cuat:ro años así 
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como de impulsar el desarrollo de la plataforma tecnológica con que se cuenta, para 

asegurar una mayor competitividad y calidad en planes de acción. 1 

En la actualidad el ciclo de vida del seryicio de telefonía priyada se reduce con el cambio 

más acelerado de los hábitos y gustos de los consumidores; el mercado demanda una 

mayor flexibilidad de adaptación a las condiciones cambiantes; la tecnología evoluciona a 

un ritmo dIficil de asimilar en algunos casos, y los comumidores disponen de mayor 

información y más completa. Es por esto que el estado actual de los Sistemas de 

Comercialización de Circuitos Privados (S.c.P.) requiere de constantes cambios en gU 

estructura básica. 

Para comprender mejor su estructura, en la figura 8 se presenta un diagrama conceptual del 

funcionamiento actual del sistema y su relación con otras instancias de la empresa. 

Como se observa en el diagrama (figura 9), el S.c.P. se relaclOna con las siguientes áreas: 

• Sistema de Cuenta Maestra, recibe del S.C.P, información mensual de los servicios que 

fueron facturados, dicha información la usa para atender quejas de los clientes, 

respecTO a 10 que se le facturó en el mes. 

• FacturaCIón, recibe del S,c.P. información mensual de los circuitos facturados, para 

calcularles el IV,A, y los descuentos a los que el cliente tiene derecho de acuerdo a las 

promociones que la empresa maneje, 

• Area Comercial, recibe el pago de instalación del selTicio, por parte del cliente y emite 

la orden de instalación del circuito al área de larga distancia. 

• Unidad Receptora de Solicitudes, es el área que recibe del cliente la solicitud de 

contratación del selTicio e ingresa al sistema S,C.P.la alta del selTicio. 

• Dirección Divisional, es una de las direcciones de la empresa, de operación y control, 

que se encarga de atender la instalación y el mantenimiento de los selTicios de 

telefonía en general, en determinada zona geográfica del país, Existen 10 direcciones 

dinslOnales. 

1 L,SnH'TO TEC:--:OLÓGICO DE TELEFO"OS DE ),1¡:':XlCO (I::--:n'FL)'{E\"J, Yaces de teléfonos de ),!ex¡CQ­

\léxlCO 1997 
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• Areas Diyisionales, es un área que instala servicios y les da mantenimiento. Forma 

parte de una dirección diyislOnal. Cada dirección diyisional controla a indeterminado 

número de áreas di,-isionales. 

• RDI (Red Digital Integrada), es el área que se encarga de proyeer la infraestructura de 

red digital de fibra óptica a las demás áreas de la empresa. 

• Dirección Comercial, es el área que regula las tarifas autorizadas por la S.c.T., y mute 

las políticas, normas r tarifas de los circuitos pri\'ados, a las direcciones diyisionales. 

• Secretaría de Comunicaciones y Transportes (S.C.'1'.), es la instancia gubernamental, 

que emite las tarifas oficiales de los setTicios de telefonía priyada. 

• Proy(~edorcs, es cl área que se encarga de proyeer a TELMEX los Loop Back' s, para 

los circuitos pri\'ados, 

• Oficina Cuenta Maestra, emite la factura del cliente, incluyendo en ella todos los 

cargos y descuentos de telefonía priyada con los que cuente. 

• Larga Distancia (LD), es el área que se encarga de prO\'eer el canal de larga distanen 

necesario en un circuito priyado. 

• Administración de Solicitudes, es e! area coordinadora entre las direcciones 

diyisionales y e! S,CP., para el registro de : solicitudes y facilidades de infraestructura, 

así como del monitoreo de! S,c.P. 

Las entradas de informaCIón del sistema son las siguientes: 

• Solicirud de circuito. Documento en donde se registra la solicitud del seryicio . 

• Formas: F-66, F-l061. Formas en donde se registran los contratos del cliente. 

: rueflte de consulta . .\fanual de operación d",l S'stema de Come[clllllzac,ón de CiKUl!OS ['m·ados. 
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• Información sobre: 

- Lneas priyadas. Número de línea priyada. 

- Canales de Larga Distancia. Identificador del canal de larga distancia usado en el 

circuito. 

- Pcm' s. (pulse Cade Modulation) !\'¡odulación de pulsos codificados para dos canales 

utilizado para el circuito. 3 

- Dac's. Modulación de pulsos codificados para un canal utilizado para el circuito. 

- Loop Back' s. Dispositivo que sirve como interfaz entre la línea privada y la 

aplicación del usuario . 

• Quejas 

La salidas de información del sistema son las siguientes: 

• Solicitud de facilidades de red y larga distancia. 

• Ordenes de instalación y de trabajo. 

• Reportes dinámicos. 

• Reportes estadísticos. 

• Facturación a cuenta maestra 

• Informes a RDI, Direcciones Divisionales, Areas Divisionales, Mercadotecnia, 

Auditoría. 

El sistema es utilizado por 150 usuarios distribuidos en las ciudades de : 

• Ciudad Juárez • Mérida 

• Hermosillo • Monterrey 

• Puebla • Querétaro 

• León • Chihuahua 

• Guadalajara • México D.F. 

J P. H., Smale. IntrodUCCIÓn a los sIStemas de releCQffiWlICa¡;iones. EdJtonal Trillas. \léxlCO 1993. 
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Las características generales del sistema son las siguientes: 

• Cobertura nacional. Es usado en toda la República MeX-lcana, por todas las áreas de la 

empresa im~olucradas con la instalación y control de los circuitos p:riyados. 

• Orientado a usuario fmal. Es un sistema flexible y accesible al usuario. 

• Esquema dinámico de seguridad. Cuenta con seb>uridad propia, ya que en el sistema se 

calcula la facturación. 

• Ayuda en línea. Módulo de ayuda de operación en cualquier momento que lo requiera 

el usuario. 

• Genera información gerencial. Información que es utilizada para la toma de 

decisiones. 

• Tecnología de sistemas abiertos. Tecnología de punta, compatible con lenguajes de 

cuarta generación. 

• Desarrollado y documentado con tecnología CASE (Siglas que significan Computer 

Aided Soft'J:are Engineering: Ingeniería de soft\vare awúliada por computadora. ~ 

• Estándares de programación, Estandares de programación, para controlar y 

administrar los programas fuentes. 

, YOL'RDO:\", Ed",·ud .. 1oális;s eStrucrurado mpderno Editorial Prcntice Hall. \íéXlCO 1995 
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En la figun 10 se presenta un esquema general de operación del sep, en donde se puede 

observar el t1uJo de la mforrnación de! slstema, desde el registro de una solicitud de 

circUlto, hasta la liberación del mlsmo a facturaC1ón_ s 

I $oIicitud dEl 
¡ Facilidades 

deRee 

mprefJKm de 

i Imoresión de 
I Orden IlISt. _ 
~ l..oo'pBack-'s; 

c---_ 

¡ Registro 
! fasto de 
i Loop Back' !l 

Registro 
de 

¡$oiic.itudes 

Soiicitud 
d. 

FacTtldades 
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AsigrMCión -===-=~==== de DAC's -

I MS.Vf1M'ió:r =~ 
I d~PCMfS 

Asigrtae.oo 
de 
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de canal 

: !d~ t; Inst, 
=====:~ Reqist", i< -

I de: Pruebas: 
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1
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tn-is. de Lp - -, --
~,--

~ió_" , 
, Fa.ctt.-,'OC.on 
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-----, instBiación 
'ce Cana! 1..0 

Figura 10. Esquema general de operación del Sistema de Comercialización de Circuitos 

privados_ 

- yo t-RDO::\, Edward .:\nállsis e-struculI:ado modcmo. Editorial Prennce- Hall ~1éXlco 1995_ 
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2.2 DeÍmición de requerimientos y componentes del modelo 

de pIaneación. 

Objetivo del apartado. 

Difi"ir qlle' es //JI modelo, plantear Iol d!fen:nlef tipos de modelo!' aJ-/ 

(omo la ident!ftradon del tipo de modelo propuesto)' ms componenteJ'. 

Según ~-\ckoff Rusen, loS" modelos son representaciones de la realidad; y los distingue en 
. Ó 

tres tipos. 

1. Icómco. En él 135 propiedades de sltuaClón real se presentan por las mismas 

propIedades pero con un cambio de escala; por ejemplo, fotograttas, mapas, modelos y 

plantas piloto. 

2. \nálogo. En este modelo, un con1unto de propiedades que por lo general son fáctles de 

ffiJJ11pular se utilizan para representar propiedades de una situacIón real que son más 

difictlcs de manipular: por ejemplo, líneas de contorno en un mapa para representar 

altura o colores para representar topografia 

3. Simbólico . .\[odelo en el cual se utilizan símbolos para representar las propIedades de la 

Situación real y la relaclón entre ellas. ~-\ su yez los modelos simbólicos se diyiden en : 

- Descnpt'ÍYOs. A trayés de lUla narraCIón representan la realidad, utilizando 

yanables controlables y no controlables. 

- Explicativos. ~-\ trayés de modelos matemáticos representa la re3.lidad, utilizando 

únteamente yanables controlables. 

- [dem pág. 25 
- Rt 'SFLL, _'\ckoff. Plan.i.ticación de la empresa del futuro. Editonallimusa .\(éxico 1996, p:ig 239. 



La formulación de modelos es una generalización del proceso de elaboración de medios 

alternativos, las variables controlables en un modelo defInen los medios posibles. El 

modelo también representa el medio en el que será utilizado, y cómo el cambio en 

cualquier variable controlada o no, afecta sus resultados. 

Un modelo consta de dos partes. La primera es una ecuación que relaciona una medida de 

la actuación del sistema con los aspectos de la situación de decisión, tanto los controlados 

como los no controlados que influyen en ella. 

La ecuación de la actuación tiene la siguiente fonna: 7 

Actuación del sistema = una relación específIca entre las "ariables 

controlables y las nriables no controlables. 

Las variables controlables pueden incluir factores tales como el número de personas 

empleadas, la cantidad de dinero gastada en materiales, la clase de materiales utilizados r 

la localización y el tamaño de las instalaciones que van a ser construidas. 

Las variables no controlables pueden rncluir el clima, las condiCIones económicas de la 

nación, el costo de la mano de obra y las preferencias de los consumidores. Figura 11. 

- Rl'SELL, :\ckoff. Op_ Cit. Pág. 165 
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Variables del Modelo 

Variables 
CONTROLABLES 

~ 
• Recursos Humanos 

Número de personas fijo. 

• Presupuesto para el proyecto. 
Presupuesto sin cambio en 
un año. 

• Planes de Trabajo 
Om asesores extenms. 

Variables NO 
CONTROLABLES 

• Peticiones extemporáneas 
Peticiones hechas fuera del plan de 
trabejo por los usuarios. 

• Preferencias tecnológicas del 
rrercado 
Comportamiento del mercado frente a la 
evolución tecnolégica ffilU1dial. 

• Presencia Sindical 
Aceptación de los indicadores de 
productividad por psrte del sindicato. 

Figura t L Variables controlables y no controlables del modelo propuesto8 

Modelo propuesto 

El modelo propuesto en este trabajo de im"cstigaóón es una combinación de los modelos 

Simbólico Descriptivo e leónico, ya que a través de procedimientos, técnicas, formatos y 

gráficas representa la realidad. 

Las Variables Controlables del modelo de planeación para el mantenimiento de sistemas de 

comercialización de circuitos pavados de telefonía son las siguientes: 

8 Fuente: Crea<,;lón propia. 
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• Recursos humanos. Personal externo e ínterno que labora en el proyecto, ya que 

siempre deben ser 8 personas. Sín tener la posibilidad de que este número cambie, ya 

que se hace un contrato con la compañía de a.<;esona cada año. Con la posibilidad de 

pennanecer estable durante la vigencia del contrato. 

• Presupuesto para el proyecto. El presupuesto del proyecto se labora con una vigencia 

de un año y no puede ser modificado porque se hacen contratos por adelantado con 

los asesores externos, además de que dicho presupuesto sólo contempla la paga de 

los asesores externos, ya que los gastos de equipo corren a cargo del usuario final. 

Con la posibilidad de permanecer estable dmaute la vigencia del contrato, que es de 

un año. 

• Planes de trabajo. El plan de trabajo que se entrega al usuario final, no puede ser 

modificado por ningún motiyo, aunque se trabajen horas extra. 

Las Variables No Controlables del modelo de planeación para el mantenimiento de 

sistemas de comercialización de circuitos privados de telefonía son las slguientes: 

• Peticiones extemporáneas. Por parte del usuario pueden existir peticiones que se hacen 

fuera del plan de trabajo, y que se tienen que atender, son no controlables porque 

pueden llegar cuando menos se les espera y por lo general llegan cuando ya se elaboró el 

plan de trabajo, por lo que además se considera que es una variable que pennanece 

mestable en el tiempo. Esta Yariable se tratará de hacer controlable, para cubrir cualquier 

contingencla al respecto, mediante la implementación de un procedimiento de 

entrevistas con el usuario para la toma de requerimientos, la elaboración de planes de 

trabajo mediante el uso de un sofm"are llamado Project, que es un administrador de 

proyectos r fmalmente con la adecuada elaboración de documentaclón del 

requerimiento. 

• Preferencias tecnológicas del mercado. Las preferencias del mercado son una \'ariable 

no controlable, porque si sale un nuevo producto al mercado y los clientes lo aceptan de 

manera fa\·orable, el tipo de ser\'icio nueyo tiene que ser incluido en el proyecto para 

que éste este controlado, además no se puede saber con precisión cuándo ya a salir al 

47 



mercado un nuevo serácio y qué demanda tendrá, por lo que además se consid(;ra que 

(;s una variable que permanece inestable en el tiempo. 

• Presencia sindical. La existencia de un sindicato en la empresa es una \'anablc no 

controlable, debido a que éste puede aceptar o no, el sistema como un indicador de 

productividad para sus trabajadores. 

La segunda parte del modelo expresa los límites de transiti\'idad, comparabilidad y 

dirección dentro de lo que se puede manipular cada una de las "ariables controlables y no 

controlables. 9 

Las ,'ariables que son Transitivas son las siguientes: 

• Presupuesto para el proyecto, ya que tiene una ngencia de un año y el modelo tiene una 

vigencia de dos años. 

• Planes de trabajo, ya que pueden cambiar en el tiempo. 

• Solicitud de cambios ° modificaciones del sistema, ya que puede ocurrir c¡ue al tener un 

procedimiento bien definido los usuarios podrían dejar de hacer requerimiento fuera del 

plan de trabajo y por 10 tanto cambiar estas peticiones con el tiempo. 

• Preferencias tecnológicas del mercado, ya que estas pueden cambiar con el tiempo. 

Las variables que son Comparables son las siguientes: 

• Recursos humanos, ya que puede compararse como funcionaría si fueran más () menos 

recursos humanos. 

• I Solicitud de cambios o modificaci.ones del sistema, ya que puede compararse como 

funcionaría el proceso con solicitudes de usuario bien organizadas o sin ellas. 

• Preferencias tecnológicas del mercado, ya que podría suponerse que el cliente no desea 

más un selTicio o desea uno nuevo. 

" \\111TF, D .. 1. T coria de la deciSiÓn, Editooal Ahanza L'n1wrÚd"d, :\féxlco 1993, pag_ 65, 
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La solución a un problema modelado consiste en los valores de las variables controlables 

que, dentro de las restricciones especificadas y bajo las condiciones no controladas 

relevantes, penniten la mejor eficacia del sistema. Cuando una solución arroja estos 

resultados, se dice que es óptima. 

Adicionalmente el modelo propuesto, se trata de un Modelo de Planeación Estratégica, 

debido a esto, se definirán los conceptos 11gados a la Planeación Estratégica:1O 

• Misión 

Una misión es un propósito global que puede unificar y poner en acción a todas las partes 

de la organización para la que se planifica, y debe servir como punto de partida para el 

proceso de planificación que le sigue. 

Misión del proyecto 

Mejorar el ruTel de efIciencia de los SCITicios de telefonía privada, incrementando los 

ingresos de la compañía, reduciendo los costos de operación r aumentando la calidad 

dd servicio a los clientes, buscando mejorar la competitividad de la compañia. 

• Fortalezas 

Las fortalezas son las virtudes del proyecto, dentro de su modelo de comportamiento 

(Ambiente interno). Figura 12. 

Fortalezas del proyecto 

• Conocimiento pleno del sistema por parte del usuario. 

• Cobertura de operación del sistema, a nivel nacional. 

• El sistema es utilizado como indicador de productividad para el área de operación. 

• Debilidades 

Las debilidades son desventajas para el proyecto, dentro del modelo de comportamiento 

(Ambiente interno). Figura 11. 

Debilidades del proyecto 

• Sistemas antiguos. 

• Sistemas a los que les han hecho muchas modificaciones. 

• Sistemas casados con una tecnología poco amigable. 
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Fortaleza§ y Debilid,ades ele1 Moele1o 

Las fortalezas son las Ylrtudcs del proyecto, 
dentro de su modelo de comportam1ento 
(Ambiente intemo). 

-Conocimiento pleno del Sistema por parte del 
usuano. 

-Cobertura de operaoón del Sistema, a ruyel 
nacional. 

• El Sistema. es utilizado como mdicador de 
producnndad para el área de operaCIón. 

DEBlUDADES 

.J 
la.; debilidade, reo",-,,,, pan el 

proyecto, dentro del modelo de 

comportarrnento (Ambtente I1ltemo). 

·Slstemas anuguos. 

·Sistemas a los que les han hecho 
muchas 111CIChficaoones. 

·Sistemas casados con una 
tecnología poco amigable. 

Figura 12. Fortalezas y Debilidades del modelo propuesto. Ji 

• Oportunidades. 

Oportunidades. Son opClOnes para la toma de decisiones, dentro del modelo ambiental 

(Ambiente externo). Figura 13. 

Oportunidades del proyecto 

• E"itar altos costos de mantenimiento de los sistemas. 

• Indicadores de producti\"idad más confiables. 

• Pennanencia del sistema, con cobertura a niyel nacional. 

• Capacitación de los recursos humanos, para utilizar tecnología de punta. 

F_' Fuente de consulta: :\puntcs de La claoe del LIC- Genrdo Rüldán Ceballo,. :\fódulo JI del SeminariO Taller t:xtracurricular 
" ..... nálisis de la pLaneaclón" D,ciembre 1997. 
11 Fuente: Creac1ón prop1a 
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• Presupuesto seguro en un año. 

• No depender del binomio tecnológico . 

• Amenazas 

Son riesgos que enfrenta la organización o el proyecto en su modelo ambiental (Ambiente 

externo). 

Oportunidades y Amenazas del Modelo 

OPORTUNIDADES 

Oportunidades. Son opciones para la toma 
de decisiones, dentro del modelo ambiental 

(Ambiente externo). 

-Evitar altos costos de mantenimiento de los 
sistemas. 

-Indicadores de productividad más confiables 

·Permanencla del sIstema, con cobertura a nivel 
nacIOnal. 

-Capacitación de los recursos humanos, para utilizar 
tecnologia de punta 

-Presupuesto seguro en un año 

-No depender del binomIO tecnológico 

AMENAZAS 

Son nesgas que enfrenta la organización o el 
proyecto en su modelo ambiental 
(Ambiente externo). 

-Que no sea una empresa competitiva en su 
,amo 

-No controlar el presupuesto de mantenimiento 
para que sea menor al de desarrollo. 

-Cambio en la preferenCIa del mercado 

-Regulación por parte de la Secretaria de 
ComUnicacIOnes y Transportes 

·Problema sindical 

Figura 13. Oportunidades y Amenazas del modelo. '2 
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Amenazas del proyecto 

• Que no sea una empresa competitiva en su ramo. 

• No controlar el presupuesto de mantenimiento para que sea menor al de desarrollo. 

• Cambio en la preferencia del mercado. 

• Regulación por parte de la Secretaría de Comunicaciones y Transportes. 

• Problema sindical. 

La importancia de aplicar la planeación estratégica en el modelo propuesto, es la slguiente: 

• Propicia el crecimiento de las instituciones de manera global. 

• Reduce niveles de incertidumbre y riesgos a tra\Tés de un diagnóstico. 

• Prepara a las institucIones para afrontar contingencias con éxito, 

• Proyecta el futuro. 

• Condiciona a la institución a su realidad. 

• Establece un sistema racional de toma de decIsiones. 

Alternativas de solución 

Las alternativas de solución que se estudiaron para desarrollar el modelo propuesto, son las 

slgutentes: 

• Dividir el problema de mantenimiento de "Sistemas de comercialización de circuitos 

privados" en tres subsistemas, 

- Subsistema de toma de reguerinuentos de usuario para el mantenimiento del 

sistema. 

- Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de asesores externos. 

- Subsistema de documentación del mantenimiento del sistema . 

• Tratar cada uno de los subsistemas con las sigutentes alternativas de solución: 

- Altemati\-a$ de solución para el Subsistema de toma de reguerimiento$ de usuario 

para el mantenimiento del sistema: 

12 Fuente: Creación propIa. 
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· Utilización de técnicas y formatOs de entrevistas 

· Utilización de procedimientos para la toma de requerimientos de usuario. 

Alternativas de solución para el Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de 

asesores externos: 

· Utilización de gráficas de PERT13 para controlar el proyecto. 

· Utilización de Diagramas de flujo. 

· Utilización de gráficas de Gantt1.t para administración de proyectos. 

Alternativas de solución para el Subsistema de documentación del mantenimiento 

del sistema . 

. Utilización de técnicas y formatos de documentación, en general . 

. Utilización de procedimientos para la documentación del mantenimiento de un 

sistema de cómputo . 

. Utilización de procedimientos y técnicas de documentación, tomando como 

referencia el análisis estructurado moderno, y basandose en la metodologia de 

desarrollo de sistemas de Yourdon. 

• Combinar adecuadamente componentes descriptivos, haciendo uso de variables 

controlables y no controlables e interrelacionando efectivamente los anteriores 

subsistemas, mediante técnicas, procedimientos y diagramas . 

• Plantear un programa de Asimilación Tecnológica Los sistemas de control y soporte, 

deben apoyar todo tipo de programa dirigido a garantizar la congruencia, costeabilidad, 

fmanciamiento y desarrollo de la tecnologia necesaria para el 10&1"[0 de las metas 

estratégicas de la organización, así los proyectos de desarrollo tecnológico responden a 

una formación de cultura integral con la finalidad de estructurar procesos que permitan 

\; PERT, Técnica de &Vlsión de la Evaluac!ón de programas. YOl'RDO~, Edward. Op. Cir. Pig. J-1-4. 
14 Gráficas de G:\~TT. Gráficas de barras que represefltan las actl\',dades del programa en térmmos de secuencias y el 
ttempo de esfuerzos entre los pasos en un pro~'ecto y se le llama así en honO[ de Henry Gantt, el ingeniero mdustrial que 
mtroduio este procedimiento a pnnClp;os del3't;lo X.X YOCRDO:.;, Edward. Op. Cit. Pág. 345. 
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obtener rcsultados en su nivel más óptimo cercanos a los indicadores internac1<males 

que existan en el ramo, es decir, la asimilación tecnológica reduce la brecha tecnológica 

respecto a indicadores extranjerosYi 

2.3 Subsistema de toma de requerimientos de usuario para el 

mantenimiento del sistema. 

Objetivo del apartado. 

Plantear un slfbJis/ema de toma de reqJlerimientoJ de uJuana, ,omo pane 

inlegral dd modd() prop1leJl0 para moker el problema de mantenimiento, 

El subsistema de toma de requerimientos de usuano para el manteninuento del sistema, se 

refiere a la recepción por parte del área de desarrollo de sistemas, de actualizaciones, 

cambios r / o modificaciones al sistema, solicitados por los usuarios; haciendo notar que se 

trata de un sistema que ya fue desarrollado r se encuentra en producción. 

Actualmente la toma de requerimientos de usuario se realiza a través de reuniones, a las 

cuales aSIsten las siguientes personas: 

• Líder de proyecto del sistema 

• Líder de proyecto por parte de los usuarios 

• Usuarios involucrados con la solicitud de actualización ° modificación 

El procedimiento actual es el siguiente: 

El usuario soliCIta una reunión con ellider del proyecto de sistemas, para presentarle sus 

solicitudes de cambio. El lider de los usuanos convoca a una reunión a todos los 

1m'olucrados, \'ía telefónica y se confirma vía mai\, sin contar con un formato para ello. 

IS Fuente de consulta: Apunte, de la clase del Lic . .luan Torres Lovera. \.fódulo In del Semlflano Taller Extracurricular 
"JI,nálisis de la Planeación" Febrero 1998. 
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En la reunión, el usuano explica que modificaciones son las que desea se realicen, si dichas 

solicitudes pueden ser contestadas en el momento de acuerdo a la experiencia del líder dd 

proyecto, en ese momento se le contesta al usuario, si es posible realizarlo)' cuánto tiempo 

tomaría hacerlo, si no puede contestar en el momento debido a que se necesita hacer un 

análisis más profundo de la situación, entonces se le dice al usuario que día pueden yolyer a 

reunirse para darle respuesta de la posibilidad de hacer el cambio y el tiempo que tomará 

hacer la modificación. 

No existe un formato para recibir las solicitudes del usuario, éstas quedan escritas de 

manera informal, ya que en ocasiones se levanta minuta de junta y en ocasiones no, por lo 

que no queda asentado formalmente. 

Decisión de solución 

La decisión de solución tomada en éste subsistema y de acuerdo a las altemati\Tas 

estudiadas, es utilizar técnicas y formatos de entrevistas existentes para eficientar la actual 

deflOiclón de requerimientos de usuario. 

2.4 Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de 

asesores externos. 

Objetivo del apartado. 

Plantear un JubJi.fkma de planeJ de lrabqjo para desarrollo de aJ(Jom 

e.yternOj~ ({)mo palte integral del modelo propuesto para reJo/t!ff el 

problema de mantenimiento. 

Si no se dio una respuesta de fecha de entrega en la primera reunión con el u.,<;uano, el líder 

de proyecto del área de sistemas tiene una reunión con el líder de proyecto del personal 

externo, donde analizan conjuntamente la posibilidad de realización y el tiempo que dicha 

modificación tomará. En ese momento se realiza el plan de trabajo y por tanto se decide la 

fecha de entrega de la modificación, que se le dará al usuario en la próxima reunión. En la 
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siguiente reunión con el usuario, se le da respuesta del tiempo que tomará realizar la 

modificación y en esa mIsma reunión se negocia con él el tiempo de entrega 

La negociación no queda por escrito, lo único que se hace es darle al usuario la fecha de 

entrega. 

Durante el proceso de desarrollo de la modificación del personal externo, se renSan los 

annces de acuerdo al plan de trabajo original, aunque es común que durante este periodo 

de tiempo surjan peticiones de usuario que no están contempladas en las solicitudes antes 

hechas y por tanto tampoco están reflejadas en el plan de trabajo, por lo que SI las 

peticiones consumen menos de 8 horas/hombre de trabajo, se realizan sin incluirlas en el 

plan, pero si lleya más de 8 horas su realización, el plan de trabajo original se mue\'e hacia 

adelante lo menos posible, 

No existe un procedimiento que dicte normas para realizar los planes de trabajo con los 

asesores e).'!ernos, el cual es necesario para controlar 10 siguiente: 

• El costo de cada recurso del proyecto, 

• Descripción del calendario con el que deberá trabajar el proyecto, 

• Prob:rramación hacia atrás o hacia adelante. 

• Contar con una yariedad de reportes en diyersos formatos. 

• Tener interfaces con otros programas (por ejemplo, hojas de cálculo y programas 

gráficos). 

• Comparar el desempeño real contra el desempeño estimado, para que el administrador 

pueda yer qué tan precisas son sus estimaciones y tal yez usar esto como medio para 

reyisarlas en el futuro. 

Decisión de solución 

La deCIsión de wlución tomada en éste subsistema y de acuerdo a las alternatins 

estudiadas, es utilizar el software :Microsoft Project que se basa en gráficas de Gantt o 

gráficas de barras. 
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2.5 Subsistema de documentación del mantenimiento del 

sistema. 

Objetivo del apartado. 

Plantear 1111 subsistema de do.,mtentadón de las modifüadones o 

actuaii:;::.aáones reali;¿ados al Jisfema, como porff inlegral del mode/n 

propuesto para resolwr el problema de mantenimiento. 

El subsistema de documentación del mantenimiento del sIstema, se refiere al soporte 

documental del sistema, en donde deben encontrarse todas las actualizaciones y/o 

modificaciones tanto de la estructura de la base de datos como de la programación, que se 

hayan realizado al sistema por parte de los desarrolladores del sistema. 

No existe un soporte documental que incluya: 

• Carpeta de análisis 

• Carpeta de descripción de procesos 

• Manual de lisuano actualizado 

• Manual técnico actualizado 

• Diagrama jerárquico 

• Especificaciones 

Actualmente la única documentación existente esta en los programas fuente, en donde se 

hace la modificación. 

Decisión de solución 

La decisión de solución tomada en éste subsistema y de acuerdo a las alternatins 

estudiadas, es utilizar procedimientos de documentación de mantenimiento a sistemas, 

basados en la metodología de Yourdon. 

Sena una falacia el pensar que los requerimientos no cambiarán o que surgu:án nuevos, 

pero es necesario tener el pleno control de las modificaciones o adiciones que requiere el 
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usuario, haciéndolo tomar consciencia de lo que esta S"olicitando a través de nuevas 

entrevistas, avalándolo con documentos. 

El objeti"o de crear un modelo de planeación en el proceso de la deflllici6n de 

requerimientos de uS"uario eS" proporcionar un conjunto integrado de procedimientos, 

estándares r prácticas que garanticen la realización exitosa del mantenimiento al SIstema, 10 

que permitirá ofrecer a los usuarios productos de calidad que cubran sus necesidades de 

información. 

Para poder dar un diagnóstico se necesita una visión global y dinámica del problema e 

informar sobre el descubrimiento de fortalezas r oportunidades, ast como de ineficiencias y 
debilidades y el impacto de éstas en el equilibrio de la empresa. Una vez que se ha 

cumplido con lo anterior, se realiza un documento que contenga la siguiente información: 

• Forma y grado de eficacia en el cumplimiento de loS" objeti"os y metas tecnológica". 

• El grado en que el modelo cumple su cometido. 

• La eficiencia en el uso y manejo de los recursos humanos y técnicos. 

• La eficacia de los sistemas, procedimientos y controles. 

• La asignación de recursos por programa (Congruencia, racionalidad, calidad y cantidad). 

• La operación del modelo en sí. 

• La comercialización del modelo. 

• La implantación del concepto de calidad total de la empresa. 

• La capacidad exploratoria, creati\'a, innondara y anticipatin de los participantes. 

• La obsernncia de la normatividad. 

• El ambiente laboral. 

• Las fuerzas y debilidades del proyecto. 

• Los problemas y oportunidades internos. 

• Las oportunidades y amenazas externas. 

• La posición estratégica del área. 

• Las políticas del área que impiden su desarrollo. 
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Ya que se realizo el diagnóstico, se debe hacer una revisión exhausti\"a e intensiva para 

conocer profundamentc la problemática del proceso crítico que se haya decidido enluar. 

Con base en los comentarios del subdirector del área en la presentación del diagnóstico 

general se aflOará el programa de evaluación específica para cada área crítica y que puede 

perjudicar el desarrollo del área. 

Al terminar la evaluación específica, el grupo está en la posibilidad de emitir una opinión), 

remmendadoneJ. Se deberán interpretar y analizar los resultados de la revisión, considerando 

los orígenes y las causas de los problemas, su valoración, magnitud y sus efectos. 

Al momento de la selección el grupo deberá tener muy presente que los resultados que se 

esperan obtener signifiquen un verdadero apoyo y sean congruentes con los objetivos del 

área de desarrollo de sistemas. Terminada la selección, cada opción deberá acompañarse 

con la estimación de costos, requerimientos de recursos materiales, humanos y finanCieros, 

así como de sus yentajas y limitaciones. Esta recomendación conviene presentarla en forma 

condensada y usando un lenguaje sin tecnicismos. 

Conforme a lo señalado en las rccomendaciones sugeridas en el informe [lOal, se elaborará 

un programa de implantación de la.,,> recomendaciones. Ésta es la etapa más importante de 

todas, ya que debe lle\·arse a cabo la implantación de las recomendaciones. Una yez 

realizada la implantación, es indispensable comprobar su eficacia y en su caso, sugerir 

medidas correctivas, para lo cual deberá modificarse la causa que genera el o los problemas 

encontrados. 

El órgano de control elaborará lOformes de avance de implantación de recomendaciones. 

En los casos en los que no se haya logrado lleyar a cabo la recomendación, se in formarán 

las causas y la fecha probable de implantación. 

La última etapa de la re\'¡slón es la evaluación de mejoras y en ella se evalúan las mejoras 

obtenidas por: la empresa. Finalmente el último documento que se elabora y con el que se 

termina la evaluación integral, es el informe de resultados r beneficios, en este último se 

deben mencionar: los más recientes cambios , las mejoras y los beneficios sociales, 
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laborales, de desarrollo humano, de modernización, producti,"idad, efectiyidad, calidad y 

competiti,idad en el área que son producto de las recomendaciones formuladas durante el 

proceso de e,'aluación integral. 

En el siguiente capítulo se aplicará el Modelo de Planeación en el proceso de 

mantenimiento a Sistemas de Comercialización de Circuitos Poyados, mediante la 

descripción de los procesos a seguir y las herramientas a utilizar, para resoh~er el problema 

planteado. 
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CONCLUSIONES 

El estado actual de los sistemas que comercializan circuitos prindos, requiere de 

constantes cambios en su estructura básica, por lo cual, se propone como solución al 

problema, plantear un modelo para el proceso de mantenimiento a los sistemas. 

El modelo propuesto es una combinación de los modelos Simbólico Descriptivo e leónico 

de la Inyestigación de operaciones, adicionalmente se trata de un modelo de Planeación, 

ya que la planeación es de suma importancia en la adrnmistración de proyectos, debido a 

que con ayuda de ésta se definen los objetivos y la mejor manera de alcanzarlos, tomando 

en cuenta los medios y los fines. 

El modelo contempla lo siguiente: 

~Utilización de técnicas y formatos de entrevistas con usuarios finales. 

-Utilización de gráficas de Gantt en la administración de proyectos, para integrar 

un plan en el que se utilicen adecuadamente los recursos infomáticos de la 

organización. 

-Utilización de procedimientos y técnicas de documentación, basándose en la 

Metodología de Desarrollo de Sistemas de Yourdon. 

-Propuesta de un programa de Asimilación Tecnológica. 

Adicionalmente se propone realizar una evaluación integral, que es una metodología por 

medio de la cual se estudian, analizan y eYalúan las fuerzas, debilidades, amenazas y 

oportunidades de los proyectos, que sirve como instrumento por medio del cual se analiza 

y evalúa el entorno de un organismo, su base legal, organización, estructura, políticas, 

planes, programas, sistemas y controles. Una vez realizada la evaluación integral, se 

elaboran diagnósticos y recomendaciones sustentadas en e~:aluaciones sistematizadas r con 

una metodología. 
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'·El 110 hamio bien 110 es IIn pecado. pero ei no hace1ÚJ /¡¡ mlJor 

poSIble. si w tJ'" 

Ackoff RuseO. 

CAPÍTULO III 

APLICACIÓN DEL MODELO DE 

PLANEACIÓN PARA EL 

MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE 

COMERCIALIZACIÓN DE CIRCUITOS 

PRIVADOS DE TELEFONÍA. 



3 APLICACIÓN DEL MODELO DE PLANEACIÓN 

PARA EL MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE 

COMERCIALIZACIÓN DE CIRCUITOS PRIVADOS 

DE TELEFONÍA. 

Objetivo del capítulo. 

~\p1icar el modelo de planeaclón en el proceso de la definición 

de requenmlentos de usuario, mediante la descripción de los 

procesos a seguIr para resolver el problema del 

manteouruento de sIstemas de comercializaCIón de Circuitos 

pnndos. 

3.1 Telefonía privada para grandes clientes de TELMEX. 

Objetivo del apartado. 

Dar mi panorama general de la telefonía ptil/ada para grandes ó-Jien/eJ de 

Telme."<, para identificar la importancia que lune para la empresa la 

optimización de MJ' procesos de mantenimiento a lo;" súfemaJ de 

comercialización de cirruitospn','ados. 

La necesidad de los clientes de COffilU1icaClón ha evolucIonado rápidamente, al grado de 

necesitar SeIT1CIOS no sólo de transmisIón de \·O¿, SIDO de datos, Imágenes y consultas a 

bancos de mforrnaClón; todo ello con mO\-ilidad, a precIos bajos, con calidad y 

oportumdad, y sIempre con la posibilidad de poder selecCIOnar entre \-anos proyeedores 

de sen-1clos de alto niwL 
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Debido a lo anterior, en enero de 1990 Teléfonos de :\féxico empezó a comercializar la 

telefonía privada en México, en respuesta a la demanda de los dientes por contar con un 

sen.clo de transporte de mformaclón que permitiera comunicar a dos puntos, de manera 

pnvada, rápida, segura y directa; es decir, que sólo el cliente pudiera tener acceso a dicha 

comunicación como SI fuera una línea telefónica directa, pennitiendo con esto que los 

chentes ampliaran su cobertura a clUdades alejadas, incluso al extranjero. 

Como Grandes Clientes nos podemos referir a aquellos a los que se les factura una gran 

canadad de servicios tanto de telefonía publica como pnvada. Como características tienen 

las sigutentes: 

• Compañías de la iniciativa pública y pnvada. 

• Compañías con presenci.a local, nacional e mtemacional. 

• Compañías con la necesidad de transmitir datos a alta velocidad con excelente calidad 

y a un precio accesible. 

• Compañías que requieren enlaces de transmlsión pnvada a muy alta velocidad con 

grandes canodades de información, para construir redes corporativas a na-el local, 

nacional e mtemacional, en forma permanente. 

Por lo anterior la empresa deberá hacer un análisIs exhaustivo de los riesgos y 

oportunidades que se presentan en el medio ambiente y al mismo tiempo reconocer sus 

capacidades para tomar o no una oportunidad o evitar un riesgo. 
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3.2 Misión y objetivos de los sistemas que comercializan 

circuitos privados en TELMEX. 

Objetivo del apartado. 

DefimT la misión)' oqjetú'Os de los sistemas de comerdalización de 

dmtitos pril-'ados, dentro de la empm"a. para lograr la competititidad con 

otras empreJ"as del romo. 

Misión 

Los Sistemas de Comercialización de Circuitos Povados en TEL~lEX, tienen como 

miSión, mejorar el nivel de eficiencia de los servicios de telefonía privada, mcrementando 

los mgresos de la compañía, reduciendo los costos de operación y aumentando la calidad 

del sernClO a los clientes, buscando meJorar la competitividad de la compañía. 

Objetivo 

Los Sistemas de ComercializaCIón de Circuitos Pnvados en TEL.\lEX, tienen como 

objetivo, atender con oportunidad las solicitudes de Circuitos Privados, agilizando los 

tiempos de instalacIón, mantentmiento, y generando la facturación, así como bnndar 

facilidad en la admmistractón de la planta telefónica. 

Durante los próxtmos dos anos, el plan operativo se fundamentará en tmplementar 

acciones que aseguren la consolidaCIón del crecimiento sostenido durante los últimos 

cuatro años, así como de impulsar el desarrollo de la plataforma tecnológica con que se 

cuenta, para asegurar una mayor competitivldad y calidad en planes de acclón. 1 

La eyoluClón de la tecnología prO\·oca que los nuevos eqUIpos sean capaces de ofrecer mi" 

y mejores sernCIOS a menor costo, por lo que la tecnología instalada corre el riesgo de 

volverse obsoleta e incrementar los costos de operaetón y mantenmuento. 

I~ITEL~EX Yaces de Teléfonos de .\-léxico. .\-léXlco, 1997. 
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En la actualidad el ciclo de vida del servicIo se reduce con el camblo más acelerado de los 

hábitos y gustos de los consumidores; el mercado demanda una mayor tlexibilidad de 

adaptación a las condiciones cambiantes; la tecnología evolUCiona :l un ritmo dificil de 

astmtlar en algunos casos, y los consumidores disponen de mayor informactón r más 

completa. 

L'na vez cubierta la capacidad suficiente para aba.<;tecer la demanda del mercado de 

telefonía pnvada., la preocupación ahora es la eficiencta del sen1ClO para el cliente. Los 

objetivos se trasladan ahora hacía los costos operati\"os buscando mejorar la 

competitividad de la compañía. En consecuencia la empresa se esfuerza por aumentar el 

,calor que para los clientes representa el consumo de sus serncios y la percepaón que de 

ella tienen. 

3.3 Diseño de funciones del modelo. 

Objetivo del apartado. 

Plantear el diJeño de las funciones de tada uno de los subszstemas que 

co'!fOlman el modelo proputJ"to. 

~\sí como los programas deben mantenerse durante los 5 años de vida operacional del 

sistema., de Igual manera debe de mantenerse su especificaCión. O por deCirlo de otra 

manera, cambiarán diyersos aspectos de la tmplantaclón del sistema durante su vida, y para 

cada uno de estos cambios debe haber uno correspondiente en la especificaCión. Aunque 

el analista ongina! pudiera no pennanecer con el proyecto durante la vida operacional de 

éste, es importante que deJe un legado que se pueda mantener, por lo que en este modelo 

es necesario considerar tres aspectos Importantes para lograrlo: 
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• Diseño de funciones de la definición y análisis de los requerimientos de usuano, en 

el mantentmiento del sIstema. 

• Diseño de funCIOnes de la elaboraCIón de planes de trabajo para los asesores 

externos. 

• Diseño de funciones de la documentaCIón del mantenimiento realizado. 



• Diseño de funciones de la definición y análisis de los requerimientos de usuario, 

en el mantenimiento del sistema. 

En esta fase se tiene como propósito plantear y evaluar una propuesta de solución para el 

sIstema en cuestión, a través de la evaluacIón de los requerimIentos y procedimIentos de 

mfonnación de! área, para lo cual se deberá estudiar el requenmiento del usuano, conocer 

las operaciones que constituyen el SIstema hasta llegar a manejar a detalle cada una de sus 

funCIones y los componentes que lo forman, con el tin de involucrarse en el área y así 

poder percibIr lo que el usuario realmente requtere. 

• Diseño de funciones de la elaboración de planes de trabajo para los asesores 

externos. 

En esta fase se tiene como propósIto plantear una propuesta de solUCIón para la 

elaboraCIón de planes de trabajo para asesores externos, a través de la admU1lstraclón de 

proyectos, la cual se detine como: 

"El arte de dirigtr y coordmar reCursos humanos y materiales m,ülucrados a lo 

largo de la ,ida de un proyecto a través del proceso de planeaclón, direCCión y 

control, a tin de lograr los objetivos establecidos" .2 

La admmlstractón de proyectos nos pennite detenninar qué vamos a realizar, como lo 

vamos a hacer y cuándo, trayendo como consecuencia el poder definIr con qwén lo YaffiOS 

a hacer, qué requenmos para hacerlo y cuánto nos cuesta. 

En la admmistraclón de proyectos, se mtegran las fases de Planeaclón, OrganizaCIón, 

DireCCIón y Control, las cuales constituyen el proceso admmlstrativo. La clave para el 

desarrollo de cualqUIer proyecto es la planeación, ya que el éxito o el fracaso depende en 

gran medida del m,eI de planeaclón que se haya efectuado. 

Para poder realizar esta Importante activ1dad la mgenteria de software proyce de métodos y 

témicas cuantitati...-as que penniten la planeaclón del proyecto. Cno de los métodos más 

comunes son las grátlcas de Gantt o gráticas de barras. 

~ SHTl'B, ,\. BARD, F. Projes.:t \fani!gement. l" ed. Editorial Prentice Hall, L 'nited State of :\merica,pág.S 
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El diagrama de G:mtt presenta en gran medida el mismo tipo de informacIón que el 

diagrama PERT su prinCIpal diferencIa es el hecho de que muestra la duración de cada 

actiyidad, mientras que el diagrama PERT no Jo hace, esta es la razón por la que se decidió 

escoger las gráficas de Gantt como modelo de admtnistraclón de proyectos.'; 

Dado que las gráficas de Gantt son una representacIón un tanto más tabular del proyecto, 

a menudo puede usarse para presentar una gran cantidad de mformaclón en una forma 

relativamente compacta. 

Para los proyectos medianos suele ser bastante adecuado el uso de administradores de 

proyectos por computadora, entre las herramientas más importantes están los sigUIentes: 

a) ..\1icrosoft Project de ..\ftcrosoft Corp. 

b) SuperProject para \.ls005 de Computer Associates lnt. 

e) Time Line para WindO\vs de Symantec Corp. 

Estos programas nos ayudan en la planÜicaclón y control. ,\[icrosoft Project tiene una 

mCJor ayuda en línea, además de que presenta las siguientes ventajas: 

• La posibilidad de especit,car el costo de cada recurso del proyecto. 

• La posibilidad de describIr el calendano con el que deberá trabajar el proyecto (por 

ejemplo vacaCIones, horas hábiles normales, etc.). De hecho algunos programas 

permiten que cada recurso tenga su propio calendario, y toman en cuenta que las 

distintas personas tienen diferentes penados de vacaciones, etc. 

• La pOSibilidad de programar hac1:1 atrás o hacia adelante. En un proyecto normal, la 

fecha de inICIO es conOCIda, y el objetivo es estimar cuándo estará temunado. Pero en 

otros casos se conoce la fecha de ftnalización (porque se ha impuesto externamente una 

fecha límite para su conclusIón), y el objetivo es detennmar la última fecha posible para 

el mlClO de cada una de las actividades. 

• La posibilidad de ofrecer una "ariedad de reportes en diversos formatos. 

• La posibilidad de tener interfaces con otros programas (por ejemplo, hojas de cálculo y 

programas gráfICOS). 

-" YOl·RDO.!\:, Edwani -i\aiisis estructurado modernO. Editorial Prentice Hall. :-'féxico 1989, pág. 345. 
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• La posibihdad de comparar el desempeño real contra el desempeño estimado, para que 

el admmtstrador pueda ver qué tan precisas son sus estimaciones r tal yez usar esto 

como medio para revisarlas en el futuro. 

Por lo que el más recomendable es ~{icrosoft Project, ya que ofrece las capacidades 

míOlmas para la orgamzación y control de un proyecto. 

• Diseño de funciones de la documentación del mantenimiento realizado 

En úta fase se deberá armar una cmpeta con la itiformadón generada a lo largo de la fase de 

"Definición y análisis de los requerimientos de usuario en el mantenimiento", misma 

que deberá ser retirada] amlada por el usuario. De la múma manera Je debe armar otra capeta en donde 

Jf n:gútnn laJ modtficadoneJ que fueron realizadas a petidón de! UJ"uano. a la ¡{(al Hjlo tendrá a,YeJ'o e! 

pmonal de duatrolio del sútema. EJ necesario qlle toda perrona im'O/ucrada en e! prr¿Je,10 e!abon una 

bitácora diaria, de la iJifor71ladón que t'([fd generando. 

HaJ"ta eJle punto JI: ha hetho un dúello de las [lindones del modelo en SJIJ' 'ru fam', a (ontmlladólI J"e 

deJC1ibirán las funciones del mumo. 

3.4 Descripción de funciones del modelo. 

Objetivo del apartado. 

DeJerib!r !as [lindones de cada lino de los mbJútemas que (wiforman e! 

modelo propueslo. 

En este apartado se descnbirán las funCIones del modelo en las sIguIentes fases: 

• Definición y análisis de los requerimientos de usuario, en el mantenimiento 

del sistema. 

• Elaboración de planes de trabajo paca los asesores externos. 

• Documentación del mantenimiento realizado. 

y se construirá una carpeta con la mfonnación ordenada de la siguIente manera: 
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1. Defmición y análisis de los requerimientos de usuario, en el mantenimiento del 

sistema. 

1.1 DeteCCión de necesidades. 

1.1.1 Identificación del requenmtento. 

1.1.2 Entrenstas. 

1.1.2.1 Requerumentos básicos. 

1.1.2.2 Planeación de la entrevista. 

1.1.2.2.1 Lectura del material de fondo. 

1.1.2.2.2 Establecimiento de los objetiyos de la 

entreyista. 

1.1.2.2.3 Decidir a qUién entreYlstar. 

1.1.2.2.4 Prepare al entreYlstado. 

1.1.2.2.5 Decida sobre tipos de preguntas}' 

estructuras. 

1.1.2.3 Registro de la entreYlsta. 

1.1.2.4 Antes de la entre\1sta. 

1.1.2.'; Conducción de la entreyista. 

1.1.2.6 Fonnato de la entrensta. 

1.1.3 Recopilación de documentos fuen te. 

2. Elaboración de planes de trabajo para los asesores externos. 

2.1 Describir las tareas y estrategus a seguir durante la fase. 

2.2 PartiCIpantes, funCiones y responsabilidades. 

2.2.1 Tareas del analista. 

2.2.2 Inyolucración del usuano. 

2.2.3 Qué es un analista ? 

2.2.4 Qué es el usuano ? 

2.2.5 Di'"1sión de responsabtlidades entre el analista y el usuario. 

2.2.6 Efecto en la relaCión analista - usuano. 

2.3 Calendano de tareas. 

2A Políticas y acuerdos. 

3. Documentación del mantenimiento realizado. 

3.1 Cómo hacerlo? 
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1. Definición y análisis de los requerimientos de usuario, en el mantenimiento del 

sistema. 

En esta fase se tiene como propósito plantear una propuesta de solución mediante la 

detecclón de necesidades, eyaluactón de los requerimientos, procedimtentos de entreYlstas 

con el usuano, y recopuación de datos. 

1.1 Detección de necesidades 

Al tennmo de este punto el equipo de trabajo deberá haberse U1yolucrado al 1000 0 con el 

área, conocer y entender sus funnones, procedirmentos, tareas, etc., de tal forma que 

podrá detectar sus necesidades reales de mfonnaclón. 

1.1.1 IdentificaClón del requerimiento. 

La detemunaclón de los requerirruentos es el estudio del sIstema actual de! negocio a 

fin de encontrar cómo trabaja y dónde debe mejorarse, es decir, estudiar el sIstema 

eXistente y recopilar los datos en relación con éste para encontrar cuáles son los 

requenmientos. 

En este punto se empezará a desarrollar la etapa de análisIs por lo que se tendrá como 

objetiyo la identificacIón del requerimiento, para llevar acabo lo antenor se tomará 

como base la propuesta que e! líder de proyecto entregó al cliente, complementándola 

con la mfonnación generada a través de las entreyista..<; y recopilación de la 

documentacIón. Cabe mencionar que esta etapa es la más Importante debido a que se 

detectarán las necesidades reales del usuano. 

1.1.2 En trenstas 

Es un hecho que los analistas no conocen todas y cada una de las áreas en las que se 

tendrá que desarrollar el SIstema, por lo que un paso mlcial en la inwstigaclón es 

entender la situacIón actual del usuario. Figura 13 
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1.1.2 .1 Requenrruentos básicos. 

Los analistas estructurarán su inYestigación y buscarán por lo general respuestas a las 

sigutentes 4 preguntas: 

¿Cuál es el proceso bás1co? 

¿Qué datos se utilizan o se producen durante este proceso? 

¿Cuáles son los límites impuestos por tiempo y cantidad de trabajo? 

¿Qué controles de rendimiento se utilizan? 

Para dar respuesta a estas preguntas tendrán que manejar un medio de comunIcación 

entre analista - usuario. La entre\1sta será el medio a través del cual se podrá recopilar 

la infonnación necesana. 

Cna entrevista para recolecCtón de infonnación es una conversación dingida con un 

propósito específico que usa un foonato de preguntas y respuestas. En la entrevista 

se quiere obtener la opmión del entrevistado, sus sentimientos acerca del estado 

actual del sistema, los objetivos de la organtzación, los personales y los 

procedimientos que se encuentran mmersos dentro del sistema:' 

En la entrev1sta, se está estableciendo una relación con alguien que probablemente es 

un extraño para usted. Se necesita dar confianza y comprensión rápidamente, pero al 

rrusmo tiempo se debe mantener el control de la entrevista. 

4 Fuente: .\lanuallk metodología de desarroUo de la empn'S:l Hildebrando S. ;\. \féxico 1993. 
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1.1.2.2 Planeación de la entrensta. 

Los 5 pasos pnnclpales de la preparación de la entreY1sta se desarrollarán a 

continuación, los cuales inclmrán un rango de actividades, desde la recoleccIón del 

material básico de fondo hasta el tomar la deCISIón de a quién entrevlstar.s 

1.1.2.2.1 Lectura del material de fondo. 

Este material puede ser obtenido, a veces, mediante una llamada rápIda a la persona 

de contacto para pedtrle un reporte anual actual, un carta corporativa o cualqUIer 

publicaCión que explique la organizaCIón, aunque por lo regular el usuano 

proporcionará esta mfonnación al área de Sistemas, es importante que lea y 

comprenda la mfonnaclón de fondo acerca del entrevistado y su organizaCión, con 

el t"in de sensibilizarse con el lenguaje 'lue usan así constnür un vocabulario común, 

que le pennita redactar las preguntas de fonna comprensible para el entreVIstado. 

Otro benefiCIO de la mvestigación es maxImizar el tiempo que se gasta en la 

entrevista, en vez de perder el tiempo preguntando asuntos generales de fondo. 

1.1.2.2.2 Establecuruento de los objetivos de la entrevista. 

Con base a la infonnaclón que se recopiló, combinada con la experiencia del 

entre\"1stado se deberán establecer los objetivos de la entrevIsta. Debe haber de 

cuatro a seis áreas pnnClpales que se relacIonan con el procesamiento de 

mformaclón y con el comportamiento para la toma de decistOnes. 

1.1.2.2.3 Decidir a qUién entre .... ;star. 

Este punto estará relaClonado con el establectrrltento del método de trabajo con el 

usuario, mismo que se estableCIó al iniCIO del proyecto. 

De tal fonna que en este punto ya deberemos saber a quién entrevistar, deberemos 

\OclUIr a personas claye de todos los niveles que serán afectadas por el sIstema en 

alguna forma. Es importante mostrar a los mIembros organizaclonales. 

, rdem pág. 57. 
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Trate de obtener balance para que sean tratadas tantas necesidades de los usuanos 

como sean posibles. El contacto de la organización tambIén tendrá algunas ideas 

sobre qUIén debe ser entrevistado. 

1.1.2.2.4 Prepare al entrevIstado. 

Prepare a la persona a ser entreY1stada, llamándole con anticIpacIón y pennitiendo 

que el entre\;stado tenga tiempo para pensar acerca de la entre\;sta. A.comode el 

oempo para llamadas telefónicas y reutuones. 

Las entrevIStas deben durar de 45 minutos a una hora, a lo mucho. Sin Importar 

qué tan deseoso esté el entrevistado para extender la entrensta más allá de este 

límite, recuerde que cuando ellos gastan tiempo con usted, no están haCIendo su 

trabajo. 

Si las entre\,stas van más allá de una hora, es probable que los entrevistados 

resIentan la mtrusión, sin Importar si manifiestan o no su resentimiento. 

1.1.2.2.5 Decida sobre tipos de preguntas r estructuras. 

Escriba preguntas para tratar las áreas principales de la toma deciSIones 

descubiertas cuando se avenguaron los objetivos de la entrevista. Las técnicas 

adecuadas de cuestionamiento son el corazón de la entrevista. 

1.1.2.3 Regtstro de la entre\,sta. 

RegIstre los aspectos más Importantes de la entrevtsta. Puede usar una grabadora de 

cinta o lápiz y papel para tomar notas, pero es rmportante hacer un regtstro 

pennanente durante la entre\;sta acmal, debido a que en algunas ocasIones los 

detalles son los más importantes en el desarrollo de un sIstema. 

eso de una grabadora. Considere al entrevlstado cuando decida como grabar la 

entrevista. Cuando haga la cita dígale al entre\,stado que desea utilizar una grabadora, 

mencIone lo que hará con la cinta., sea sincero acerca de sus mtenclones y confinne la 

confidencialidad de cualqUIera de los comentarios del entrevistado. Si el entrevistado 

se rehusa a pennitirle el uso de la grabadora, acepte esta restricción amablemente. 



Toma de notas. Puede ser la única manera para registrar la entrevista SI el 

entrevIstado a la petición de la grabadora se niega. Es importante que regtstre en 

alguna fonua la entrevIsta confonue sucede. 

1.1.2.4 Antes de la entrevIsta. 

El día antenor a la entrensta haga contacto con el entreYlstado para continuar las 

horas y lugares de las entrenstas. Coordine las citas con cualqUter otro mIembro del 

equipo y recopile los materiales necesarios. 

Cuando desarrolle la entrevista vístase adecuadamente, tal vez lo que usana en LUla 

entrevista en donde solicitara trabajo, debido a que usted estará controlando la 

entrevista., debe vestir de una manera propia. Las respuestas del entrevistado están 

onentadas por su percepcIón irucial. Uegue temprano a la entrevIsta. 

1.1.2.5 Conducción de la entrevista. 

Cundo llegue salude de mano y con tlnueza al entreVIstado. Esto se aplica tanto SI es 

hombre como mujer. Como en cualquIer otra situacIón de negocIos, un apretón de 

manos ayuda a establecer la credibilidad y contlanza. Recuérdele al entrevIstado el 

nombre de usted y describa brevemente una vez más el porqué está ahí y el por qué 

escog:¡ó entreyistarlo. 

Dependiendo de la estructura que se \"a a seguir en le entrevista se puede comenzar 

con algunas preguntas abiertas generales y no amenazadoras. El abnr la entreYlsta de 

esta fonna ayuda a relajar a usted al entrevIstado, además de proporcIonar un marco 

de referenCIa para usted que es útil para conformar las preguntas posteriores, así 

como prower el vocabulano a utihzar para el resto de la entrensta. 

Las pnmeras respuestas abiertas también pueden revelar actitudes, moral y creencias 

del entrenstado que le ayudarán a comprender la manera en que usa la mfonnaclón y 

cómo se sIente haCIa los demás en la organización. Se debe escuchar y responder 

adecuadamente a lo que el entre,lstado esté diCIendo. 
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Confonne continúa el plan de la entrevista mencione a su mterlocutor el ttpo de 

detalle que le gustaría recibir en las respuestas. Por ejemplo, SI sIente la necesidad de 

profundizar en una pregunta, motive al entreTIstado para que le dé un ejemplo. Csted 

está en control de! uso del tiempo en este tipo de entrevistas y e! proporCIonar 

!inearmentos para la longitud de la respuesta es útil para mantener el balance de la 

en tre\;sta. 

Durante la entrensta regrese algunas de las respuestas por medio de parafraseo o 

sumanzación, para yolwr a contlnnar que se comprendió lo que quería decir.6 

El cierre de la entrevista no es e! lugar para tratar este tipo de cosas, es mejor que se 

manejen confonne se presentan. El cterre de la entrevIsta eS idóneo para resumIr y 

hacer saber las ImpresIOnes, infonnarle acerca de los pasos subsecuentes a tomar, 

tljar citas futuras, solicitar documentos fuentes, darle las gracias al entrenstado por 

haberle dado su tiempo y despídase con un apretón de manos. 

1.1.2.6 Fonnato de la entrevista. 

Para establecer la infonnación que se recopiló de la entrevista se deberá llenar e! 

SIguiente foonato (Figura 14): 

1.1.3 RecopIlaCIón de documentos fuente. 

En esta etapa se organizará y analizará la mfonnación recopi.lada a través de la entrevIsta 

y los documentos fuente que se le solicitaron al cliente. 

2. Elaboración de planes de trabajo para los asesores externos. 

En este punto se deberá establecer el plan de trabajo que deberá regir el mantenimIento 

del proyecto, asignando hmclOoes, partiCIpantes, tareas, estrategtas, políticas y acuerdos. 

Idem pág, ;7, 
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Teléfonos de México S. A. de C. V. 
Formato de Entrevistas 

MantenimIento al Sistema de ComercialIzacIón de Circuitos PrIvados 

Entrevistado 
Entrevistador: 
Objetivos de la entrevista: 

Documentos fuente utlizados: 

Fecha: 
Tema 

Figura 14. Formato de entrevistas. 7 

2.1 Describir las tareas y estrategtas a segmf durante la fase. 

En este punto el líder del proyecto deberá det1nlr las tareas a reahar durante el 

mantenImIento del proyecto, apoyándose en las espcClfic3clones que se obtuneron de las 

cntrC\"lstas con el usuano, lo cuál será el producto final; además deberá definIr en que 

peno do de tiempo se deberá realizar. Para cumplir lo anterior, se deberá defrulr b 

cstratcgu a seguIr por el líder que lo garantice. En este punto se aplicarían las preguntas 

- Fuente: Crcación propia 

~\f{. 
,. ," ,~ --'<L! 

"g nr'" 
~j'Jj H· r ,-1 __ , , 
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Qué?, Cómo?, Cuándo? r Quién?, donde el Qué serian las tareas 3. re3.hzar, el Cómo la 

estrategi3. 3. seguir, el Cuándo sena en que momento, y el Quién serían los partiCIpantes 

y / o trlvolucrados. 

2.2 PartiCIpantes, funcIones y responsabilidades. 

En esta etapa el líder del proyecto como el líder de los asesores externos deberán 

establecer qUlénes partiCIparán en el mantentmlento del sistema, que funCIones y que 

responsabilidades tendrá cada una de las personas uwolucradas, tal y como se detalla a 

continuación (Figura 15): 

PERSONAS CARGO FUNCIONES Y/O RESPONSABILIDADES 

1 Líder de proyecto • Establecer oficialmente la coordinación de los 
TEL\I~X proyectos con su líder. 

• SupervtSar y controlar el proyecto. 

• Apoyo correctivo en los proyectos. 

• Trato con el usuario tlnal. 

• Facilitar a los asesores externos los documentos 
fuente, reviSión de módulos del sistema, etc. 

1 Líder de proyecto • Coordinar y controlar tanto el proyecto como 
Asesores externos los recursos inmersos en el Sistema. 

• Seguimiento del proyecto. 

• Liberación del proyecto. 

• Supervisión de las tareas asignadas al personal a 
su cargo. 

2 Analista • Analizar la mfonnación referente al Sistema. 

• Participará en la etapa de análiSIS, diseño del 
slStema y etal?a de liberación. 

4 Programador • Construirá 105 programas que integrarán el 
sistema en la etapa de construcción. 

Figura 15. Personas involucradas en el mantenimiento del sistema. 8 

, Fuente: Creoción propia_ 
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2.2.1 Tareas del analista. 

~\ continuación se espeClficarán las tareas y ftmclones que deberán asumtr los analistas -

usuarios mvolucrados en el proyecto. 

• Selecctonar objetivos óptimos 

• ProducIr documentación detallada de los objetivos, de tal manera que después de la 

Implementación pueda ser evaluado e! grado de cumplinuento. 

• Esomar costos, beneticlOs, duración de! proyecto. 

• Obtener aprobación en cada uno de estos plU1tos, de las partes afectadas. 

2.2.2 InvolucnClón del usuano. 

• :-":mgún sistema tiene éxito sin la participación del usuario. 

• Debemos aprovechar sus expenencias en el negoClo. 

• El analista es responsable de involucrar, entrenar y asesorar al usuano. 

2.2.3 Qué es lU1 analista? 

• Es el puente entre usuanos y el eqUipo de implementación. 

• Debe estar familianzado con la tecnología. 

• Debe maneJar conceptos del área de negocio. 

• Debe poder comlU1tCar dichos conceptos. 

2.2.-1- Qué es el usuano ? 

• El opendor del SIstema. 

• El usuario responsable. 

• El propietario. 

2.2.5 Dmsión de responsabilidades entre e! analista y el usuario. 

• El usuario debe saber: 

Qué se debe hacer. 

• El analista debe saber: 

Cuál es la mejor fonna de hacerlo. 
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2.2.6 Efecto en la relacIón analista - usuario. 

• PropICiar una mayor partiCipación del usuario. 

• Podemos encontrar reststencla. 

• Considerar que: 

- Los usuario conocen mejor el negocIo. 

- .-\1 usuario no le gusta oír tecnicismos. 

- Los usuanos sólo reqUIeren un conocimiento mínimo del análisis estructurado. 

2.3 Calendario de tareas. 

En este punto se deberán calen danzar las tareas establecidas en el mClso a), en el cu..al se 

detmieron las tareas a realizar durante el proyecto, complementándolo con el penodo de 

tiempo en el que se deberán desarrollar (revisiones, acuerdos, entrevistas, etc.) 

Cabe mencionar que el resultado de este punto sera un programa de acti\idades en 

~1icrosoft Project, para lo cual ya se deben tener plantillas establecidas. 

2A Políticas y acuerdos. 

En esta etapa se deberán establecer bajo que políticas se llevará a cabo el plan de trabajo, 

estableCIendo acuerdos entre el líder de proyecto TEL\IEX y el líder de los asesores 

externos para una mejor adminIstración del proyecto. 

En este punto los asesores y el líder de TEL\1E..X deberán definir los puntos de control 

del proyecto (\{inutas, documentos, etc.), el estableCImiento de acuerdo, etc. 

Es Importante mencIonar que toda la información resultante quede asentada en un 

memorándum, el cual deberá estar rubncado por los interesados. 



Cna \"eZ realizado lo :mtenor y us:mdo el admmlstrador de proyectos c\lic1'(h(ft PrOjá1, se 

aplicarán las témicas de gráficas de Gantt, de la sigUIente fonna: 

• Elabore una matriz que contenga la sigUIente mfonnaclón: 

Nombre de] Proyecto: Duración 

No. Actividad Fecha Fecha Duración 

Inicio Terminación 

• La enumeración de las actividades, ha de ir acompañada de una descripción concreta 

que pennita comprender su razón de ser, su contenido, el resultado esperado y las 

condicIOnes de eJecución. Pueden ser agregadas actividades principales ) 

subactindades. 

• Se debe aSignar un detennmado tiempo a cada actividad, este puede ser en horas, () 

días. Este se define dando una fecha de miclO de la actividad y una fecha de tennmo. Se 

pone la fechJ de mielo y automáticamente el admmlstrador calculará las fechas 

subsecuentes. El admmlstrador tJmbién pennite programar días no laborables. 

• Si se desea también se pueden aSignar recursos, con nombres o sólo mencionando que 

número de recurso ,-a a realizar dicha actividad. L'na misma actiVidad puede ser 

realizada por uno o vanos recursos, esto también puede ser programado. 

• Las actrndades pueden realizarse en paralelo, de manera independiente o ser 

subsecuente una de otra. 

• Cna '"ez realizado lo :mtenor, se obtendrá una gráttca como la mostrada en la ttgura 16. 
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SISTEMA DE COMERCIAUZACION DE ClRCUITOS PRIVADOS 

m."o abril rTV~{'I 

lid ! Nombre de tarea Comienzo F'o ~~o ab"l: mm,: 
, 1 'PLAN GENERAL DE TRABAJO 
i--

~ ie ::O¡O3¡'9& jue 28/05/95 .. • 
i 2 FACTURACION (RESTRUCTURACION AL CALCULO) vi" 20¡'0~5 jue 2SfOS¡'% • • , 

~ AttALlS1S DE REQUERIMIENTO vi,,2~JI98 mié 15J0419& • 

~ 
Arall,:, de la sltua:IJ~ a:::u~ V1e 20/03/9~ mM 31/ü314~ 20/03 ',31103 

Mooelo FunCiona; ¡U" 2/oJ.t/<olS Vle lCl/04/Q¡' ZIOo4 --.. - 10/04 , . Modelo de Datos rruÉ> 1/04/".'1 jue 9/04/9S 1104 =. _ 9104 . 
, 7 EI~oora:lo" de OOC'Jme~taC;T Vl~ 10/04/% mú15/oJ.tj'/¡( 10104 -- 15/04 

~ DISEÑO jue 16/04198 lun 4/05198 • • 
~ 

018ilra!l'8 JerarqUICO Dlser'\c de enTradas '1 sa"cr.a JU'" 16/04/9R lUf' 23jC4j'!8 
I • 

16/04 _o: .- 2J1O.o1 

~ DlseF.c de Sao", oe Oa100 \ ::souerra 1'.1,,16/O-Ij98 ju<,2-,/W/'"'- 16/04 -- 23/04 

I 11 i Esoecrñcoclm de Pro;:¡rama, Vlf' 24/0-1/48 lun 4/0S/9~ 241G4 ~.:... __ 4/05 

mi CONSTRUCCION marS¡'05¡1JS lun 18/05/95 • • 

~ 
L':~lStlca de Tra:Ja,~ ITliIr 5/05j9& ffidf 5/05/~ 6105 ! 5105 

,,¡ FrogramacKln y prUOO8S 

16 i FIi!~ Je pruebas In:!;9-ales 

16 PRUEBAS EN AMBIENTE DE DESARROLLO 

17 UBERACION A PROOUCCION 

I Provecto' Sistema de Comerclal:zacIO'1 
I oe ClrcunO$ Pn~aoos 
i Fed1a. Jue 1211 1 ~ 

"Tare2 

Progreso 

Resumer 

rrt.'If 5/05/98 

mIé' /;j05/,~P, 

m.u19j05/98 

¡up 2t<jOS/9B 

• 

Iun lSj05/,*, 6105 :.-.. _ .. 18/06 

ILln 11</05/98 6105 18.'05 

rruÉ> 2i /05/ Q.." 19105 --:: 

¡Uf' 2RI05/QF. 28/05 , 

Tarea '!:lSumld~ 

~rogfes;; ;es::;nldo .-------. 

• 
--~._--

Figura 16. Administrador de proyectos Microsoft Project. 

3. Documentación del mantenimiento realizado. 

Los sistemas de mfonnaclón tienden a ser complejos desde el pnnClplO, y se Y11eh-en cada 

YCZ más compleJos al pasar años de mantemmlento, debido a esto la única solUCión a esto 

en el futuro es mantener documentación precisa actualizada por la duración del sistema 

mlsmo.9 

, Idem pág 57. 
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::\"0 se puede mantener actualizados un sIstema y su documentación asociada a menos que 

ésta sea precisa. Este es un punto de partida: debe asegurarse que cuando un nue\"o 

requenmiento del sistema se ponga en operación todos los documentos relaclOnados estén 

completos y sean consisten tes, actualizados y precisos. 

_\demás de certificar que los documentos mIsmos sean preCISOS, debe asegurarse que eXIsta 

un mecanIsmo para hacerles cambIos posteriores. De nada sen·irá que la especificacIón 

estructurada se haya Inscrito en tablas de piedra como reg¡stro permanente para 

generaciones futuras; la especificaCIón debe verse como un documento 'VT\1.ente, sujeto a 

cambios continuos, aunque controlados. 

3.1 Cómo hacerlo? 

La pnmera y más fundamental de las reglas para el mantenimiento del sistema es la 

SIguiente: cualqUIer cambiO propuesto al sistema operaclOnal eXistente debe, en todos los 

casos, empezar con un examen de su impacto sobre las especificaCIones o 

requenmientos del slstema. 

Esto debe hacerse en todos los casos que se menetonan a continuaCión, y con cualqUIer 

otro cambio propuesto al sistema: 

• El usuario decide que quiSIera añadir una nun-a funCión al sIstema actual. 

• El usuario no está contento con la forma en la que se realiza alguna funCIón actual y 

qUIere cambiarla. 

• El usuario quiere un nuevo reporte de salida además de los que ya tiene. 

• El usuano qU1ere modificar el formato u organización de un reporte de salida 

eXIstente. 

• Los programadores de mantenimiento desean recodificar un módulo para hacerlo 

más diciente. 

• El departamento de operacIones ha anunCIado que planea mejorar los sIstemas de 

cómputo actuales de la organIzaCión y se necesitarán algunos cambios de 

programación. 
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• El usuano se queja de que el sistema produce salidas 111correctas para ciertas 

combmaCiones de entradas. 

• La organizacIón de desarrollo de sIstemas ha decidido que L':\"IF~\CF. se 3dopte 

como nuevo lenguaje de programación. Se hacen planes para com-ertir todo el 

software eXistente a L'~rFA.CE. 

• Se requiere 'lue el sistema mande salidas a una nueva dependencIa gubernamental, 'lue 

no existía cuando se desarrollo ongmalmente. 

CualquIer cambio como éstos debe ilustrarse, documentarse y ser veritlcado con el 

usuario, haciendo al modelo del sIstema los cambios pertinentes. Esto usualmente se 

hace llenando una fonna conocida como solicitud de cambIO del sIstema. El cambio de 

mantenirruento puede in·.,-olucrar alguno, o todos, los SIguientes detalles: 

• :\ñadir temunadores nuevos al diagrama de contexto, o eliminar antenores. Los tlujos 

de datos entre el sistema y sus tennmadores podrían añadirse, ehmtnarse o cambiarse. 

Las funcIones que prenamente desempeñaban los temunadores podrían efectuarse 

ahora dentro del sistema, de manera inversa, ciertas funcIones que el sIstema hacía 

podrían considerarse ahora fuera de él y dentro de los dOffitnlOS de un tenninador. 

• Puede ser necesano añadir nuevos eventos a la lista, o eliminar otros. 

• Si el cambio es substancial, puede modificarse la declaración de propósitos en el 

modelo ambiental. 

• Los modelos de HU10 de datos, modelos de entidad-relación o modelos de tranSIción 

de estados pueden requerir cambios. lü 

• La especificaciones de proceso y el dicclonano de datos pueden necesitar moditlcarse 

o reftnarse. 

• \-arios aspectos del modelo de implantaCIón del usuario pueden requenr cambiOS que 

tnvolucren la mterfaz humano-máqutna o las restriccIones de ImplantacIón que se 

retleren al tiempo de respuesta . 

.. Idem pág. 57. 
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:\ingún cambio de éstos vendrá sm costo alguno. Es posible gue algunos sean mínimos y 

sólo reguteran unos cuantos mmutos de trabajo para ser incorporados, es decir, sólo 

tomaría mmutos hacer los cambios necesanos a la especittcaclón y a los programas 

existentes. Stn embargo, la persona o grupo que realiza los cambios tiene la obhgación de 

escribir una declaracIón de Impacto: esto es, una declaración precisa y detallada de los 

cambios necesanos en la especificación del sIstema para poder Implantar el cambio 

propuesto. 

~-\demás, debe eXIstir un declaracIón de impacto económico: es decIr, una declaración del 

costo del cambio y el beneficio que se estima que traerá. Es sobre todo importante SI la 

actiyidad de mantenImiento cambiará el enfoque del sistema. 

Desde luego habrá algunos cambios que no causen impacto en la especificaCión del 

sIstema: un3. correccIón de programacIón para arreglar un error, un cambio de 

codificacIón para mejorar la legibilidad o la eficlenct3. del sistema eXistente, o un cambio 

del hardware o software eXistentes. Sin embargo, mcluso en estos casos debe generarse 

una declaracIón de Impacto económico para que el usuario y la orgamzaClón de 

desarrollo de sistemas entiendan los costos y beneficios asociados con dicho cambio. 

Cualquier cambio del sistema comúnmente resultará en un cambio del sofuvare y/o 

hard\vare: también puede resultar en el cambio de los manuales del usuano, 

procedimtentos de operación y yanos otros componentes del sistema. Pero el 

documento más Importante de actualizar es defmitivamente la declaracIón de 

requenmlentos de usuario. Sin él, los cambios o modificaciones futuros se yolverán cada 

vez más difíciles de hacer; y el cambio a un sistema totalmente nue\"o será infinitamente 

más caro, tardado y doloroso de 10 que debería. Sin embargo, para que esto funCione se 

requtere una administraCión fuerte y diSCiplinada dentro del grupo de desarrollo. 
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3.5 Evaluación del desempeño del modelo. 

Objetivo del apartado. 

T:..wluar el desempeño del modelo propuesto, de manera cualitatit'a, 

haciendIJ fina retrospecaón de cómo fitncionaba afiló de ser aplicado el 

modein, 

E\'a!uaClón del desempeño o medida de la actuaclón es el indicador de ifiaencia de que tanto 

nos estamos acerc~do o alejando del objetivo general, o que tan bien o que tan mal opera 

el modelo; aún cuando se pueden medir sus costos, su rendimiento y lo que éste yale, son 

dlficiles de cuann[¡car. La medida de la actuación puede inclUlr cantidades como el número 

de unidades producidas al año, el costo de un producto, la utilidad neta, o como en este 

caso el grado de optimización de los procesos del mantenimiento de un sistema, respecto 

al grado con el que operaba an terionnen te. 

La enluactón del desempeño surge debido a la necesidad de tener una fonna de mediCIón 

que eyalúe los niveles del desempeño del modelo. Es decir un proceduruento que reqUlere 

la estimación de la optimización del proceso de mantenmuento del Sistema, con el 

propósito de que meJore el desempeño del nusmo. Esta debe ser ·vista como una 

herramtenta para mejorar el desempeño más que como un apoyo para la adrrllnistraClón 

del proyecto. La evaluactón reqwere de mediciones del desempeño, que son los sistemas 

de calificación de cada acti·vidad específica. Su objetivo es establecer los procedtmtentos 

para que el desempeño sea uno de los factores que ayuden a defruir los objetivos 

específicos del :\fodelo de Planeación para el Mantentmlento del Ststema de 

Comercialización de Circuitos Pnvados. 

Indicador de eficiencia 

El criteno de etlciencia toma en cuenta la producttvidad en el uso de los recursos 

chspontbles para conseguir detenmnados tmes. Hasta ahora no eXtste una escala de valores 

con la que pueda medirse con exactitud el grado de efiCIencia con la que se cumple una 

funcIón o actividad. Tales valores guedan a JUICIO y cnteno de quien realiza el trabajo de 

re'"1S1ón. 
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Técnica de evaluación de desempeño 

Escala de calificación conductual. El objetivo de esta técntca es la reducción de los 

elementos de distorsión y subjetindad, por ello se utiliza un sistema que compara el 

desempeño del empleado con detennmados parámetros conductuales espedttcos. :\ partir 

de descnpciones de desempeño aceptable o maceptable, se deternunan parámetros 

objetivos que permitan medir el desempeño. 

Generalidades 

• La realización de la evaluación del desempeño es responsabilidad de qUIen supervIsa 

la admmistración del sIstema. 

• La e,-aluaclón del desempeño deberá llevarse a cabo de acuerdo a los periodos 

propuestos por al área de Desarrollo de Sistemas, el calendano de la evaluacIón es 

Independiente a las fechas de tennmactón de contratos de los asesores externos. 

• La eyaluaclón del desempeño del modelo debe darse de una manera subjetiva, es 

decir, no deben incluirse en ésta sentimientos personales hacía los particIpantes o 

hacía el área de desarrollo. 

• Se debe centrar la eyaluaclón en obtener un número fmal para efectos 

admi01strativos, perdiendo una de las dimensiones más Importantes de la 

eyaluaClón de analizar cotidianamente el avance en procesos y resultados. 

• Sobre todo en la adminIstración de un proyecto, eXIsten dificultades para establecer 

claramente los objetivos que se espera alcanzar confundiéndose con actividades. 

Interpretación de parámetros 

Se deberá tener una hoja de e,aluación por cada uno de los entrevistados y habrá un 

formato para el lider de proyecto y otro para sus subordinados, en la que se motará su 

nombre, puesto y proyecto. 

Los parámetros que se medirán son: 
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Parámetros ! Uderde Suboedinados 
I 

proyecto 

I Cantidad)' oportunidad de trabajo producido. X X 

C:mtidad de trabajo realizado con oportunidad y grado de 

cumplimiento de metas y objetiyos del sistema. 

, Calidad de trabajo producido. X X 

Grado en que los programas obtenidos no contienen errores 

sustanciales, deficiencias u omislOnes. 

Inuwtit·a. X 

Capacidad para solucionar problemas e idear 

recomendacIones. Confianza en sí mismo demostrada en la 

actitud en el trabajo. 

AdaptabikdadlFhibilidad X X 

Efictet1Cla en el trabajo baJo presión o bajo condiciones 

poco usuales. Respuesta a cambios en los sistemas o en los 

procedimIentos. Capacidad de respuesta a criticas , 
constructi,as que se le señalan. 

, 
i 

Dnenwldmiento en relacione! interpersonalu. X X I 

Et1.ciencta para trabajar en eqUIpo, tacto y sensibilidad 
I 

las ideas de compañerso de trabajo. respecto a sus 

EstableCImIento y mantentmiento de buenas relaciones con 

los usuanos de los SIstemas. 

Plantación, ory,anizaclónJ establecimiento de pn'on'dadu. X 

EfiClenCta t11 el manejo de la carga de trabajo a través de una 

buena programación de tiempo, aplicación ordenada de los 

procedimientos del modelo expuesto y de una planeación 

SIstemática. 

Comllnicación esenia. X X 

Claridad, conCIsión y organizaCIón del material escrito. Estilo 
I 

y lenguale apropIados. , I 
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Parámetros Uderde Subordinados 

proyecto 

Capacidad de JJegociación. X 
1 
i EficienCIa para obtener apoyos \'oluntanos y cooperación de 

otras áreas y empresas, 

Toma de deáúoJlef. x: x: 
Eficiencia para reconocer problemas, lerarqUlzarlos ) 

soluc10narlos de fonna efectiya y oportuna. 

;\[otimción a fUf mbordinadof. x: , 
I 

),lantener un buen ambiente de trabajo que promueva el 

desarrollo de las posibilidades de los subordinados al 

má..xlmo. 

EmllfacióJl a jUf J1lbordinados. x: 
CalifIcar con seguridad y objetiyidad el desempeño de sus 

subordinados. 

eninio para dar opOltunidadej' a fUf mbordiJladof. 

I DIspOSIcIón para establecer un programa de oportunidades a 

subordinados que les asegure tgualdad de trato y superaCión. 

PUNtualidad en la entrega de programaf. x: x: 
I Pun tualidad en la entrega de programas del sIstema., de 

acuerdo a los pLanes de trabajo acordados entre las partes 

tOyolucradas. 

r:.hboraáón de documentación del mantemm!ento. X , 
ElaboracIón de la documentaCIón del mantenimiento del ! 
sistema, por parte de los programadores. 

Elaboración de enfmútaf a ummiof fina/er. x: 
Elaboración de entre\"tstas con los usuanos finales, para la 

recopuaClón de requerimientos del sistema. 

HOTaj" hboradaf. x: x: i 
I CumplimIento con las 8 horas laborables, por parte de los 

I asesores externos. 
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La escala de eyaluación con que se calificará a los eyaluados es: 

_-\: Excelente 

13: )'1u)' Bien 

C: Blen 

D: Reb"Ular 

L "lal 

F: Pésuno 

De acuerdo a las calificaclOnes obtenidas por Jos eyaluados, se podrá hacer una yaloraclón 

del modelo, para saber qué tanto funCIona o en su defecto hacer adecuaclones al mt..<;mo 

para tratar slempre de optimIzar los procesos con el objeto de obtener Slstemas de alta 

calidad, y que satisfagan las necesldades de los usuarios finales. 

En cada eyaluaClón se deben detennmar puntos débiles y fuertes, analizarse con respecto a 

los escenarios futuros, determinar las amenazas y oportunidades, para que se micle un 

proceso de cambio que elew la competitividad. 

3.6 Modelo de administración de sistemas de comercialización 

de circuitos privados. 

Objetivo del apartado. 

Dncribir el modeÚJ de adminútración de ÚJs sútemas de comercialización 

de circuitos pnmdos, que deberá aplicarse pam obtener los remltad()J 

esperados . 

..:\ctualmente el mercado demanda una mayor t1exibilidad de adaptaclón a las condicIones 

cambiantes, la tecnología evoluciona a un ritmo dificil de asunilar en algunos casos, y los 

consumidores disponen de mayor mfonnaclón y más completa; debido a esto el clclo de 

vida de los serv1CtOS de telefonía pnyada se reduce, a consecuenCIa del cambio chnárntco de 

las necestdades y preferencias de los consumidores 
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El sIstema de comercializacIón de CIrCUItos pnvados es modificado constantemente, 

debido a las condIcIones cambiantes del medio ambiente, pero dicho mantelllmlento se 

controla de manera manual y no es un control adecuado, es por esto gue se planteó un 

modelo, basandose en el correcto balance entre los siguientes subsistemas: 

-Subsistema de toma de reguerimlentos de usuano para el mantenImiento del sIstema. 

-Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de asesores externos. 

-SubsIstema de documentaCIón del mantenimIento del sistema. 

Con estos subsIstemas se pretende desarrollar un modelo de administracIón Integral gue 

favorezca., mediante la adecuada combinaci.ón de téClllCas, procedimIentos, y el uso de 

gráficas de Gantt, el éxito del mIsmo, en la solucIón del problema de mantenmuento del 

sIstema. 

Por último se propone plantear un Programa de AsimilacIón Tecnológtca, con el objeto de 

reducir la brecha tecnológtca respecto a Indicadores tecnológtcos extranjeros. Con éste 

programa se aprovecharía toda la tecnología de punta con la gue cuenta la compañía, para 

reducIr costos y tiempos de entrega en la prestacIón del ser"-¡ClO, respecto a la competencIa. 

Dicho Programa de _\.slmilaclón Tecnológtca tendría gue abarcar los SIguIentes puntos: 

• Planeación de los recursos tecnológ¡cos. 

• DIagnósticos tecnológtcos. 

• CapacitaCIón y actualizacIón. 

• _\prenruzaje y expenencl3 para mcorporarla a la estructura organizacl0nal técnica. 

• Pre,enclón de costos y altos niveles de calidad. 
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CONCLUSIONES 

Se presenta W1 panorama general de la telefonía pnnda para grandes clientes de Telmex, 

para identitlcar la Importancia que tiene para la empresa la optimIzaCIón de los procesos de 

mantenImIento a los sistemas que comercializan los sernclOs de telefonía pnyada. 

Se propone la aplicacIón del modelo de planeaClón, en el proceso de mantenimIento de los 

sIstemas, el cual contempla tres aspectos Importantes para lograr la soluCión al problema: 

-Definición de requerimientos de usuario, de manera óptima y confiable a 

través de técnicas de entrevistas a usuarios finales. 

-Administración de proyectos, en la cual se integran las fases de Planeación, 

Organización, Dirección y Control, mediante métodos y técnicas 

cuantitativas que penniten la planeación del proyecto, proponiendo el uso 

de herramientas automatizadas como Microsoft Project, que hace uso de 

gráficas de Gantt o gráficas de barras. 

-Documentación para cada uno de los cambios que se lleven a cabo en el 

sistema, con el objeto de dejar un legado que se pueda mantener. 

A.dlclonalmcntc se propone como gUla para Jos mvolucrados del mantenimIento del 

sIstema, construIr una carpeta con la slf-,1Ulentc mforrnaclón: 

1. Definición y análisis de los requerimientos de usuario para el 

mantenimiento. 

2. Elaboración de planes de trabajo para los asesores externos. 

3. Documentación del mantenimiento realizado. 
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CONCLUSIONES 
Generales 

En la actualidad el mantenimiento a sistemas que comercializan circuitos priyados es 

deficiente, por lo que, el producto final al usuario es de baja calidad, tardado en su 

elaboración y no apoya al l00(L'() a la planta operatin, debido a lo anterior en este trabajo 

se propone un Modelo de P/aneadón que provea de las herramientas necesarias para un 

óptimo mantenimiento a dichos sistemas, con la finalidad de entregar al usuario final un 

sistema que lo apoye para brindar un sen'icio de calidad. El Modelo de Planeación que más se 

adecuó a las necesidades del problema; es una combinación de modelo Simbólico e leónico 

de la Investigación de Operaciones, ya que a tra\-és de procedimientos y técnicas (Como las 

gráficas de Gantt), trata de dar una solución al problema de manera integral. Dicho modelo 

se di\"idió en tres partes: 

1) Técnicas de entrevistas para resolver el problema de la ''Toma de reguerimientos de 

. " usuano . 

2) Uso de un administrador de proyectos para controlar los "Planes de trabajo para 

desarrollo de asesores externos". 

3) Uso de parte de la metodología de Yourdon, para realizar la "Documentación de las 

modificaciones realizadas en el mantenimiento". 

Adicionalmente se propone un programa de asimilación tecnológica, con el objeto de 

reducir la brecha tecnológica respecto a indicadores extranjeros, ya que quien no se adapta 

a los cambios tecnológicos queda tarde o temprano fuera del mercado. 

Al tratar de resoker el problema se observó la importancia de aplicar la Planeadón en el 

modelo, ya que con esta se puede simular: el futuro, lo cual permite evaluar y aceptar o 

descartar numerosas altemati,'as. También permite coordinar las partes relacionadas entre 

sí, evitando la suboptimización de partes a costa del todo. El uso de una e,·aluación integral 

del modelo propuesto, tiene un enfoque constructivo, que pennite no sólo ser un 

instrumento de vigilancia, sino también de promoción y apoyo para coadyunr a elevar los 

niwles de efectividad y productividad del área. 

Pueden plantearse de manera prospect1n dos escenarios que tratan de plasmar el panorama 

futuro de los Sistemas de Comercialización de Circuitos Pondos de Teléfonos de México 

S.A. de C.V., en los próximos diez años. 
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CONCLUSIONES 
Generales 

Escenario Pesimi t s a. 

Se Propone: P",. , 
o Implementación de programas de capacitación, de o Que el peuonal de desarrollo obtenga una 

software y hardware para el personal de desarrollo mediana adaptación y explotación de los 
de sistemas, cada tres años, productos V equipo de cómputo. 

o Implementaaón de programas de capacitación, de o Que lo, usuanos " adapten de manen 
uso de sofrn:are pata los usuanos finales, cada tres regular a la actualizaCtón en los SiStemas. 
años. 

o Presupuestos que contemplen la adquisición de o Que la empresa cuente con eqUIpo de 
software y equipo de cómputo barato. CÓmPuto económico. 

Ueyando a cabo lo anterior, no se podrá cumplir con las exigencias que tenga el mercado 

en ese momento, y por tanto se creará un hueco en el mercado, deteriorando el actual. 

Escenario Optimista. 

Se Propone: 

• Implementación de programas semestrales de 
capaCitación • tanto de sott\\rate como de 
hardu.-arc para el personal de desarrollo de 
sistemas. 

• ImplementaClón de programas semestrales de 
capacitación, de uso de software para los 
usuarios finales. 

• Implementación de programas trimestrales de 
asimilación tecnológica en telecomunicaciones 
para los recucsos humanos de la empresa. 

• Creación de presupuestos que contemplen la 
adquistción de software y eqwpo de cómputo de 
vanguardta. 

• Actualización de técnicas de entrevistas en la 
defintctón de requerinuentos de usuano. 

• Actualizaoón de herratIl1entas de administración 
de proyectos para la realización de planes de 
trabato. 

• Actualización de procedimientos o 
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metodologías para el desarrollo y manteninuento 
a SlstemaS de cómouto. 

Para LoIP'ar. 

• Que el personal de desarrollo obtenga una 
rápida adaptac1ón )' explotación de los 
productos y equipo de cómputo que salgan al 
men:ado. 

• Que los usuanos se adapten de manera naturnl 
a la constante actualización en los sistemas que 
utilizan como apoyo a sus actividades 
ooerativas. 

• Que los recursos humanos de la empresa 
reduzcan la brecha tecnológica respecto a los 
indicadores mtemas (Competencta) y externos 
(Exttanlem). 

• Que la empresa este en la vanguardia 
tecnolÓgIca. 

• Optimizar los tiempos de toma de 
requerimientos de usuario. 

• Optimizar los recursos y el tiempo en el 
desarrollo y mantenimiento a los sistemas. 

• Dejar un legado accesible y confiable que SIrva 

de apoyo a futuras modificaciones, sm que 
importe qUlén lo haya desarrollado. 



CONCLUSIONES 
Generales 

El escenario pesimista es un reflejo de lo que pasa actualmente en la empresa, 

específicamente en el área de sistemas, es decir, que de continuar las cosas aSl, se perderá 

mercado. 

El escenario optimista es lo que se cree que mejoraría la situación interna del área de 

sistemas, de acuerdo a la idea de que la capacitación desde el punto de \'1sta del 

conocimiento, será lo ÚOlCO que pueda mejorar la calidad del sen-icio a futuro. La 

capacitación \'18ta como educación y no sólo como cursos, además darla al recurso humano 

de la empresa en pequeñas dosis constantemente como "flashes" de información. 

La competitividad no se podrá dar si no va de la mano de la capacitación, ya que esta 

brinda a la organización la optimización del Capital Humano. V ale decir, educación, 

educación y más educación, pero también salud r protección social, eso es Capital ffllmano. 

Debido a 10 anterior se prevee que para lograr el nivel de competitividad deseado el 

modelo educativo tendrá que ser planeado a largo plazo y no a corto plazo, como se hace 

actualmente en la mayoría de las organizaciones. 

Por 10 antcrior podría concluirse que para que TELMEX mantenga su "mercado cautivo" o 

"zona de influencia" de productos y sen"1cios de telecomunicaciones con la que Cuenta 

actualmente, se tendrá que tomar ea consideración que "La matena pnina fundamental en 

ef siglo XXI eJ el Conocinúento': 
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GLOSARIO 

Actuación del sistema Indicador de que tanto nos estamos acen:ando o alejando del objetivo general. 

Administración de proyectos. Es la forma de integrar un plan en el que se utilicen adecuadamente los 

recursos infonnáncos de la Organización, para realizar eritosamente un proyecto. 

Ambiente de trabajo Capacitación .. \mbiente de trabajo en el cual se tiene el sistema para capacitar a los 

usuarios, sm que afecten la mformación de la base de datos de producción ya que en ese ambiente se 

encuentra una base de datos de CapaClt3Clón .. 

Ambiente de trabajo Desarrollo. :\mbiente de trabajo en el cual se tiene el sistema para desarrollar la 

aphcación, es ÚIUcamente utilizado por los programadores y tiene una base de dato, para desarrollo, SUl 

interferir en la base de datos de producción. 

Ambiente de trabajo Producción .. \mbientc de trabajo en el cual se tiene el sistema en línea, es decir, en 

oernpa real y con una base de datos de producción. 

Ambiente de trabajo. Lugar no 6sICo en la computadora, donde se tiene una base de datos " programas. 

Puede haber varios ambientes de trabajO en una computadora, esto depende del tipo de aplicación del 

sistema. 

Asesores externos. Personal externo a la compañía, que presta su sen--icio para desarrollar un sistema de 

mformación, En general es un grupo formado por un líder de proyecto 1 ó 2 anahstas de sistemas y un 

mdeterminado número de programadores. 

Automatizar. La automatización es fundamentalmente diferente de la mecaruzación. La mecanización 

busca el reemplazo del músculo, mientras que la automatización trata de reemplazar la mente. En el 

ambiente de sistemas, son sistemas hechos por el hombre que interactúan con o son controlados por una o 

más computadoras. 

Banco de infonnaciÓn. Lugar no 651CO en la computadora, donde se almacenan los datos de un sistema. 

Base de datos relacional. Estructura lÓgica, donde se encuentran los datos de un sistema. En donde un 

dato tiene relación con otro, por medio de un campo llave. 

Bitácora. Reporte de acti"-ldades registrados en un documento, 

Bps. Cada () ó 1 es llamado digito binario o bil(Contracción del ténruno en Inglés: binar} digil). El número 

de bits consecuti\"os usados en un segundo de transmisión representa la velocidad de la señal en bits por 

segundo. l'n grupo consecutivo de bits que forma un número o caracter particular se le llama byte. 

Canal de larga distancia Se usa para identificar una trayectona a través de la cual serán em;adas señales; 

también se usa para describir una banda de frecuencias. 

CASE, C..omputer-_-\ided Software Engineering mgeruería de software auxiliada por computadora, 

Productos que dibujan diagramas de flujo de datos y otros, además de llevar a cabo una variedad de labores 

de renglÓn de errores. 

Cido de vida del servicio. Yigencla del serVICIO en el mercado. 

Código. lineas de programación fuente. 

Conductor. es una linea de transmisión, con materiales ruslantes adecuados, cuya funclón es transportar 

señales de lOfarmación electrónica. 
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Desempeño estimado. Es un marcador estimado que nos 111dica que tan bien o que tan mal opera el 

sistema. Este se obtiene antes de haber realizado una evaluación al sistema. 

Desempeño real. Es un man:ador real que nos indica que tan bien o que tan mal opera el sistema. Este se 

obtiene después de haber realizado una evaluaCIón al sistema. 

Diagrama conceptual. Es un caso especial del diagrama de flUJO de datos en donde se representa todo el 

sistema, enfatizando vanas características como: 

• La frontera entre el sistema v el resto del mundo. 

• Las personas, orgaruzaclOoes y sistemas con los que se comunica el sistema. Se conocen como 

terminadores. 

• Los datos que el sistema produce y que se envían al mundo exterior. 

• Los datos que le mtema recibe del mundo extenor y que deben procesarse de alguna forma. 

Diagrama de contexto. Consiste en temunadores, flujos de datos y flujos de control, almacenes de datos y 

un solo proceso que representa a todo el ststema 

Diagrama jerárquico. Es un caso especial del diagrama de flujo de datos en donde se representa el 

ústema, desde un puoto de nsta orgaruzaClonal. 

Diagramas de Gantt. Representan las actl\'ldades del programa en términos de secuenClas y el tiempo de 

esfuerzos entre los pasos en un proyecto y se le llama así en honor de Henry Gantt, el ingeruero 11ldustrial 

que 11ltrodUIO este procedinuento a principios del siglo XX. 

Diccionario de datos. Es un listado organizado de todos los datos pertinentes al sistema, con definiciones 

precisas y rigurosas para que tanto el usuano como el analista tengan un entendirruento común de todas las 

entradas, salidas, componentes de almacenes y cálculos intermedios. 

Eficiencia. Coeficiente entre el costo y la acti .. .-jdad. 

Especificaciones. Documento en donde se plasman todas las peticiones del muano final y la estructura del 

sistema. 

Facilidades. Es la infraestructura en elLÍstencla que puede ser utilizada 

Facilidades. E.ustencia de la infraestructura para construir algo. 

Grupo CARSO. Grupo corporativo, integrado por diversas compañías de ramos diferentes de producción \" 

prestación de servicios. 

Interfaces. Dispositi\"o que facilita la comunicación entre computadoras. 

Interfaz. Procedimiento que facilita la comurucación entre una persona r una computadora o cntre 

computador-as. 

Interferencia electromagnética. Es la presencia de ener~a eléctrica indeseable junto a la señal de 

informaCión deseada. 

Migración. Traslado de Iflformación de un lugar a otro, pudiendo ser éste un lugar fislCo (Hardware) o no 

lisico (Sofuvare). 

Minula. Documento donde se plasma lo acordado en una junta de trabajo. 
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Modelo ambiental. :\[odda el extenor del sistema, para saber que IIIfonnación entra al sistema desde el 

ambiente exterior, y que infonnación produce como salida al ambiente c:l:temo. 

Objetivos. Para planeación estratég¡.ca es una misión. 

Oponunidad. Opciones para la toma de decisiones. 

Orden de instalación. Formato que se utiliza el instalador para reahzar una instalaCIón. 

Orden de trabajo. Documento que le indica a quien instala qué trabaJo tiene que realizar. 

Par de hiios. Consiste de conductores aislados de sí mismos dentro de un cable que tiene también una 

cubierta aislante exterior. 

PERT. Técnica de Re\;sión de la Evaluación de Programas. Cada rectángulo representa una tarea ü 

activldad, los cuadros con esquinas redondeadas son señalamientos, las lineas que conectan los cuadros, 

muestran que actÍ\-idades deben tenninarse antes de iniciar otra, las líneas más gruesas y oscuras representan 

el camino crínco con aquellas acti .... dades cuyo retraso obligaría al retraso global del proyecto. 

Planes de trabajo. Conocidos también como itineranos de tareas. Es la programación de las tareas a 

realizar con tiempos destinados cada una de las actividades. 

Radio de microondas. Sistema de transporte de informaCión, en donde se usa un radiotransmisor para 

radiar la información a través de la atmósfera, a fin de que ésta sea detectada por un radiorreceptor en 

cualqUier parte dentro del rango que penrute la potencia del transmisor de la señal. 

Recodificar. \~olver a codificar un programa, o cambiar la programación. 

Red digital de fibra óptica. Redes de telecomunicaciones que usan como medio la fibra óptica. 

Redes corporativas. Red de información exclusi\·a de un grupo corporativo. 

Refracción. Cuando una onda de luz pasa de un materia! a otro, la dirección del viaJe cambiará, a esto se le 

llama refracCión. 

Remota .. -\ rustancia. 

Repone gerencial. Reporte de información estadística para la toma de decisiones. 

Repone operativo. Reporte de información detallada para e! área operativa. 

Repones dinámicos. Reportes de computadora en donde la búsqueda la puede programar e! usuano fina!, 

de acuerdo a sus necesidades. 

Reportes estadísticos. Reportes que reportan e! comportanuento de un sistema, mediante Cifras de control 

,!"i o gráficas. 

Riesgo. :\menazas. 

Subarrendar. Rentar un sen.-""lClO o bien para posteriormente ofrecerlo a! cliente como propia. 

Te~fono. Tele se deriva de! griego y quiere decir a distancia; fono sigrufica sonido. :\sí se acuñó el tennino 

"ha.blar a. dista.ncia". 

Terminadores . .\íuestran las entidades elo":temas con las que el sistema se comunica. Típicamente se trata de 

mdl\,duos o grupos de personas, sIstemas de cómputo externos y organizacIOnes externas. 

Vida operaciona1. Ciclo de vida de un sistema de cómputo, en operación. 
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