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INTRODUCCION

la globalizacién no es un tendmeno nuevo, pero ha ido acompanado de una
transtormacién en ¢l sistema de comunicaciones, del que destacan principalmente las
telecomunicaciones. 1.os crecimientos del comercio mundial son semejantes a los de otras
¢pocas, pero hay algunos movimientos espectacularmente nuevos, por ejemplo, la
intormacion en tiempo real a través de telecomunicacidon privada de alta calidad ¥
segunidad: ya que ese impacto de la revolucion teenoldgica define un nuevo fenémeno de
mundializacion. La revolucion tcenoldgica estd acelerando  este proceso no  sélo

inevitablemente sino creciente de globalizacion.

En la actualidad el ciclo de vida de un servicio de telefonia privada se reduce con el cambio
mas acelerado de los habitos v gustos de los consumidores. El mercado demanda una
mayor flexibihdad de adaptacién a las condiciones cambiantes; Iz tecnologia evoluciona a
un ritmo  difictl de asmmular en algunos casos, v los consumidores disponen de mayor
mformacion y mds completa. Por lo que una vez cubierta la capacidad para abastecer con
tecnologia de punta la demanda del mercado de teletonia privada, 1a preocupacion ahora ¢s

la eficiencia del servicio.

Se pretende mejorar la comercializacion de los servicios de teletonia povada, mediante el
uso de un sistema de administracién que apove al drea operativa  que interviene en los
procesos de comercalizacion del servicio: contratacidn, mstalacidn, facturacion y
mantenimiento  del mismo; aprovechando los conocimientos de  Metodologias  de
Desarrollo y Mantentmiento de Sistemas de Computacidn, obtenidos durante la carrera de
Lic. en Matemancas Aplicadas y Computacidn, que como su nombre lo dice aplica las
Matematicas a la solucidn de problemas, teniendo como herramienta los Sisternas de

Computo.



INTRODUCCION

¢ Cual es la situacion actual ?

Actualmente en Yeléfonos de México S.\. de C.V. no exsste un modelo de planeacién que
apoye el proceso de mantemmiento a los sistemas que comercializan circuitos privados,
que a raiz de la entrada de la competencia afectd de manera importante los ingresos de la
empresa en el rubro de telefonia privada, ya que por falta de control en los procesos de
mantenimiento, se obtienen sistemas que no apoyan por completo a las dreas opcerativas

de la organtzacion.

¢ Qué solucién propone este trabajo de investigacion ?

Fn el presente trabajo de nvestigacion se propone tormular un Modelo de Planeacidn para ef
Mantenimmento de Sistemar de Comeraalizacion de Circnitos Privados de Telefonia, que apove la
definicion de requerimientos de usuario utilizando téenicas v proceduntentos  de
entrevistas; que controle los planes de trabajo de asesores externos mediante el uso de una
herramienta de computadora llamada admsnistrador de proyectos, v que organice la
documentacion para implementar un sistema de control de mantemimiento a las futuras

maoditicaciones de dichos sistemas.

¢ Cudl es el objetivo ?

Dicho modelo de planeacion tiene como objetivo, mejorar el nivel de eficiencia y la calidad
de los Sistemas de Comerdializacion de Circmitos Privados de Telefonia que apoyan en sus
actividades operativas al usuario final, mediante el uso de téenicas, procedimientos y

graficas de Gantt para su logro.



INTRODUCCION

¢ Qué encontrari en este trabajo de investigacion P

Para iniciar este trabajo de investigacion en el primer capitulo se plantean los aspectos
generales de los Sistemas de Comercializacidn  de  Circuitos Privados, mediante la
explicacion de su origen, sus funciones, su comercializacion en México, la importancia de
estos en los ingresos de la compaiiia, y la problematica del mantenimiento de los sistemas
que comnercralizan dicho servicio, con el objeto de entender la dindmica de crecimiento de

los mismos y la importancia de contar con un adecuado mantenimiento.

Durante el segundo capitulo se introduce al lector en la construccidn del modele de
planeacion en ¢l proceso de mantenimiento de los Sistemas de Comercializacidn de
Circuttos Privados que se encuentran en produccion, a través de la explicacion del estado
actual de dichos sisternas, la definicidn de requerimientos y componentes del modelo, y el

planteamiento de los tres subststemas que conformaran el modelo.

Finalmente el ulttmo capitulo pretende aplicar el modelo de planeacion en el proceso de
mantenimiento a los sistemas, por medio de la descripeién de los procesos a seguir y la

aphicactén de las herramuentas necesarias, para resolver ¢l problema planteado.

Con lo anterior se pretende dar un mayor éntasis a la idea de calidad en los sistemas y su
mejora desde el marco de referencia de los servicios que oftece la competencia, para asi
nictar un cambio de cultura en ésta area y vishambrar una oportunidad real de cambio, solo

talta crear el enfoque adecuado ¥ apoyar su realizacion con una buena planeacion.
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“Creo en la intuicion ¢ inspiracion. ..
d 1¥ces estoy sepuro de gue hago bien y no s¢ porque... la
imaginacion es mds ingportante gue el conocmiento. ya
gue el conocimiento es lmitads, pienfras gue la
imaginacion  comprende rfodo el mmndo, estimnla el
progreso y da onigen a la evolncion. Hablando en términos

esirictos, es un factor real en la investigacion cientifica.”

Albert Einstein,

CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES DE LOS
SISTEMAS DE COMERCIALIZACION

DE CIRCUITOS PRIVADOS.



].ASPECTOS GENERAL DE LOS SISTEMAS DE
COMERCIALIZACION DE CIRCUITOS PRIVADOS.

Objetivo del capitulo.

Dar un planteamiento de los aspectos generales de los sistemar de
comerializacidn de cironitos privades, mediante la explicaciin de su
origen, Sus funciones, su comercialivacion en México, y la problemdtica
del manlenimiento de los sistemas que comerdalizan dicho senvido, para
enlender la dindmica de crecmicnto de los mismos y la importanda de

contar con un adecnado mantenimients,

1.1 Circuitos privados, origen y funciones

Objetivo del apartado.
Dar un pancrama general de los dreuitos privados en México, mediante
la expplicaction de su ongen y sus funciones, para emtender la dindamica de

crecimiento de los mismos.

El desarrollo de la ctvilizacton, hasta llegar al punto en que se encuentra hoy en dia, se
debe en gran medida a Ja habilidad del ser humanoe para intercambiar informacion e ideas
gracias 2 los sentidos de la vista y del oido, a través de Ia palabra escrita, mediante alguna

forma de lenguaje o codigo.

Desde los albores de la civilizacidn la gente ha buscado constantemente medios para
transmutir informacién hacia distancias muy lejanas. Debido a ésta necesidad y a la gran
demanda de transmusién de informacidn en las grandes empresas, en enero de 1992 sec
empezaron a comercializar los circuitos privados (Un circuto privados es, un sistema de

transporte de informacion de doble sentido o bidireccional, de uso exclusivo, para enlazar
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via telefonica dos puntos definidos por ¢l cliente, dichos puntos pueden estar ubicados
dentro de una misma ciudad, o ser de ciudades diferentes)’, en respuesta a la demanda de
los clientes por contar con un servicio de transporte de informacién que permitiera
comunicar a dos puntos, de manera privada, ripida, segura y directa; es decir, que sélo el
clientc pudiera tener acceso a dicha comunicacion como st tuera una linea telefonica
directa, permitiendo con esto que los clientes ampliaran su cobertura a cludades alejadas,

incluso al extranjero.

En un inicio el proceso de cometcializacion, se realizaba mediante procedimientos
manuales y el servicio que se ofrecia a los clientes era unicamente local y de transmisién de
datos, principalmente para comunicar a dos computadoras, en ¢f cual solo se transmitian

datos.

En septicmbre de 1993 se automatizé el proceso, y se cred un sistemna que fue llamado
“Sistema de Comercializacién de Circuitos Privados”, cuyo objetivo es: "Atender
con oportunidad las solicitudes de Circuitos Prvados, agilizando los tiempos de
nstalacton, generando la facturacion asi como facilidad en la administracion de la planta

teletonica”, sus beneficios son los siguientes:

» Atencion eficiente a solicitudes de los usuarios.

¢ Banco dnico y seguro de mformacion.

e Generacion oportuna de mformacion y Ordenes de trabajo, asi como reportes
operativos y gerenciales.

¢ Seguridad de la mformacion para la facturacion.

e Facturacion oportuna.

el cual cuenta con los médulos que a continuacion se mencionan:

o Registro de solicitudes.

* Direccion de Recursos Humanos. [pformacion basica sobre servicios avanzados y producros en desarpollo. INTTELMEX,
Méxica 1997 p3.
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¢ Seguimiento de solicitudes.
s Contratacion,
s Facturacion.

s Quejas

Consultas y reportes.
¢ Operativos.
® LHistadisticos

e (Gerenciales

e Administracion de facthidades digitales.

¢ Adminsstracion de catalogos del sistema.
e Inventario de circuitos en servicio.

¢ Admimstracion del sisterna.

El sistema fue desarrollado en Lenguaje de programacién 4GL de Informix’, udlizando
una base de datos relacional de Informix, sistema operanivo UNIX’ y equipo SUN 6307,
en la misma maquira se encontraban tres ambientes de trabajo: producaidn, desarrollo

¥ capacttacion.

La demanda de servictos por parte de los clientes y el objetivo de Teléfonos de México
(TELMEX) de permanecer como lider en el mercado, provocaron un crecimiento
acelerado de la oferta de servicios por parte de la empresa (figura 1), y debido a esto en
1996 se tuvo la necesidad de actualizar el hardware’ y el software® del sistema de

comercializacton de circuitos privados, por lo que se hizo una mugracién del equipo de

*INFORMIX. Marca de una base de datos relacional para desarrollo de aplicaciones. CHASE, Diana. O "NEILL, Patrice.
SHERWOOD, Judith. Informix Migration Guide. Taformix software, Inc. USA, 1996.

I UNIX Sistema operativo de un equipo de computo, es marca UNIX Laboratories Inc.

SANCHEZ, Prieto Sebastizm. UNIX Guiz del usuario. Alfaomega grupe editor. México, 1997 p.1.

* SUN 630. Equipo de compute marca SUN Microsystems, maodelo 630.

* Hardware, Componentes fisicos v electrénicos de uo computador.

¢ Software, Componentes intangibles de un computador.



computo para el ambiente de produccidn y otro cquipo para ¢l ambiente de capacitacién y
desarrollo, por otro lado, el sistema operativo utiizado se actualizé de una version 1.1 a

una version 2.5 y la base de datos se actualizo de una version 1.1 a version 7.

Ademas se dieron de alta en el sistema nuevos servicios, v actualmente se comercializan los
sigutentes tipos de servicio: local , Nacional, Internacional y Cruce Fronterizo con

transmsion de: voz, datos v video, con diferentes velocidades de transmusion.

FRECUENCIA DE CIRCUITOS FACTURADOS

« QTOTAL
> B ANALOGICOS
E £J DKGTALES

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

Un circuito privado, es un sistema de transporte de informacién, de uso exclusivo, para
enlazar via telefonica dos puntos definidos por el cliente, dichos puntos pueden estar
ubicados dentro de una misma ciudad, o ser de ciudades diferentes incluyendo el

extranjero (figura 2).

" Fuenie: Reporte cstadistico del Sisterna de comercializacion de circuitos privados.
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CIRCUITO PRIVADO

Punta A / \
Canal de ™

/ﬁ\'\ Larga
7NN Linea

Distancia - Linea
Privada Privada
COMUNICACION PRIVADA

Figura 2. Definicion de un circuito privado.®

Los tipos de servicio, de teletonia privada que ofrece TELMEXN son los siguientes {figura

Tipo de servicio Velocidad Cobre Fibra 6ptica
Analégico < 64000  Kbps’ SI NO

DS'0 = 64000 Kbps St NO

Nuevo 128 = 128000  Kbps S SI B
D571 =2  Mbps ST SI

EO = 64000 Kbps NO S1

El =2  Mbps No SI

Figura 3. Tipos de servicio v velocidades. 10

Los cuales se clasifican por tipo de servicio, de acuerdo a la velocidad de transmision y al
material del cableado con el cual estin construidos, haciendo notar que TELMEX, es ¢l
Unico en el mercado que ofrece cable de cobre (Conductor metalico de cobre que porta

cnergia  electromagnética, para  la transmusién  de  informacion)” vy fibra dptica

= Fuente: Creacion propia.

- Kbps, es la velocidad de transmision de la sefial medida en KiloBytes por segundo. Mbps, es la velocidad de tramsmision de
la senal medida en Megabytes por segundo.

7 Fuente: Mannal de informacién bdsica sobze servicios avmzados y productos en desarrollo TELMEX. Mexico 1997,

* BELLAMY, John. Digital Telephony. Wiley-interscience Publication. USA, 1982 p.3.



(Cable con un nucleo de vidric o plistico, con determinado indice de refraccidn,
totalmente envuelto por un recubrimiento de otro medio con indice de refraccién menor,
y que sirve como conductor de onda eléctrica para portar energia luminosa, que es
modulada por una sefial eléctrica de informacién que puede ser de naturaleza analégica o
digital, de alta confiabilidad y larga vida, libre de interferencia electromagnética v de

ruido).”*

Cobertura del servicio

El cliente puede establecer sus enlaces a nivel:

a)Local: Cuando los extremos del cliente se encuentran dentro de la misma poblacion o
area metropolitana.

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

-Nactonal : Es dectr, entre diferentes poblaciones de la Republica Mexicana.

-Internacional : De una poblacién de la Repiblica Mexicana, hacia Estados Unidos y
(Canada, excepto las ciudades fronterizas de México.

-Mundial: Hacia el resto del mundo donde se tiene acuerdos, excepto Estados Unidos v
Canada.

-Cruce ftronterizo :Entre una ctudad fronteniza de México hacia cualquier ciudad de

Estados Unidos, Canada o Guatemala.

Requerimientos técnicos

-Solamente se ofrece en poblaciones que cuenten con red de distribucién SATD (Sistema
de Acceso de Interconexidn Digital, que es un sisterna compuesto por centrales teletonicas
digitalcs).

-Fn larga distancia internacional y/o cruce fronterizo, el chente elegird el carrier” al cual

desea la conexion.

22 SMALE, P.H. Introduceion alos sistemas de telecomunicaciones. Editorial Trillas. Méxzico, 1993 p.77.
i Carrier, empresa de telefonia extranjera con la cual tiene convenios TELMEX para completar el extremo del enlace
telefonico en el cual se desea la conexidn, en una ciudad del extranjero.
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-En caso de que la ingenteria sea por cobre.

a) kI servicio se entregard en un par de hilos de cobre para proveer un sistema de doble
sentido.

b) La distancia entre la central TELMEX con infraestructura digital y el cliente no debe
exceder de 3.5 Kms. de ruta, porque si excede de csa distancia, el ruido electrénico
productra interferencia, y esto crea una distorsion de la sefial electrénica

¢) TELMEX instalara en el domicihio del cliente y con cargo a él, un equipo UTD{Unidad

Terminal de Datos).

-En caso de que la ingenieria sea por fibra optica:

a) El chiente deber4 proporcionar el multiplexor'™.

b) Sc entrega en mnterfases G.703 y g.704cl.

¢) El cliente puede configurar su red privada enlazando 1a oficina principal hasta en 30
sitos diferentes, mediante enlaces con velocidad de 64Kbps y 2Mbps.

d) £l clente debe proporcionar el equipo multiplexor, sélo cuando en la parte remota sea
un 64Kbps en fibra Optica.

e) El cliente acondicionari el local.

Beneficios

-Fl cliente contari con una alta calidad en la transmision de sefiales con promedio minimo
de error.

-En caso de un enlace de cobre, el iempo de restauracion es de 24 horas maximo, después
de recibir el reporte.

-En caso de un enlace de fibra 6ptica, el tiempo de atencidn a fallas es de 8 horas maximo,
después de recibir e reporte.

-Fn caso de un enlace de cobre, €l cliente no requiere acondictonar el local.

-Aplicaciones para voz, datos y video.

-En caso de enlaces de con cableade de cobre, el tempo de entrega es de 4 sernanas.

*+ Multiplexor, dispositivo electrénico que pertite con varias entradas, tener una sela salida STALLINGS, William. Local
and metropolitan area petworks. Prentice Hall US4, 1997,
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-Fn caso de enlaces con cableado de fibra optica, el nempo de entrega es de 6 semanas
posteriores a recibir el local acondicionado.
-Facturacion integral via cuenta maestra®.

-Aplican planes promocionales.

Los circuttos privados se han comercializado en un mercado que esta crectendo a una gran
velocidad, ya que en la época que estamos, las grandes empresas necesitan de la telefonia
privada, para comunicarse y para transmitir informacidon de manera rapida, segura y

conhiable,

1.2 Comercializaciéon en México de los circuitos privados.

Objetivo del apartado.

Explicar como se comerdalian los cratos privados en México,
mediante la presentacion del tipo de clientes a los cuales se les ofrece ¢f
sernicio, para entender la importancia de eite mercado en los ingresos de

la empresa,

En 1992 se empezd a comercializar en México la telefonia privada, los primeros servicios
que se ofrecieron fueron: con cableado de cobre €l “enlace privado analogico (Transductor
de telccomunicacidon que produce una sefial electrdonica que sigue directamente la

TN . . - - s o 16
vanacion mstantanea de la energia de informacion original)™®”

, con cableado de fibra dptica
“enlace privado digital (Transductor de telecomunicacion que produce una sefial
electronica que sigue discretamente la variacién de la energia de informacion original)' ™,

con cobertura local.

: Cuentz Maestra, cuenta del cliente en dende se le facturan todos los servicios de telefonig privada
1 STALLING, William Op. Cit. Pag. 25.
Y 1dem.
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La vinica empresa que ofrecta estos servicios de telefonia privada era Teléfonos de Meéxico,
va que la competencia de telefonia de larga distancia llegd al pais hasta 1996, y a parar de
esa fecha las  diferentes compafifas ofrecieron el servicio de manera subarrendada,

hactende uso de la infraestructura de TEILMEX.

Por otra parte, las ocho compafitas que mas circuitos privados han contratade con
TELMEX son: Telecom, Instituto Mexicano del Seguro Soctal, Banco Internacional,
Bancomer, Comisién Federal de Flectricidad, Banamex, Banca Setfin y Avantel*(figura 4).
Como puede observarse en la grifica de la figura 4, Avantel es la empresa de la
competencia que mas circutos privados ha contratado a TELMEX para subarrendar,
debido a2 que Avantel no cuenta con la mfraestructura necesaria en todo ¢l pais, para dar el

servicio de manera auténoma,

Clientes mas importantes

TELECOM IME5 BANCO BANCOMER CFE BAMAMEX BANCA SERFN ANTE.

Figura 4. Los ocho clientes de telefonia privada mas grandes de TELMEX.

#“ AVANTEL, empresa norteamericana de telefonia, conocida en Estados Unidos como MCI:
= Idem Pag 6.
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A partir de 1997 la competencia ofrece ¢l servicio de manera himmtada (Figura 5), ya que a la
techa no cuenta con la totalidad de la infraestructura, es decir, el servicio que ofrecen
actualmente sc limita a las zonas norte y centro de la Republica Mexicana, en 1a zona sur

del pais, ne cuentan con el servicio.

Nombre comercial Razén social Comercializan Circuitos Titulo
privados de concesidon
TELMEX Teléfonos de | Tanto nacionafes como | Diciembre 10 1990
México S Ade C.V |infernacionales con lecnologia de
cobre, fibra Oplica y satélife.
AVANTEL Avantef S.A Tanfo nacionales como| Oclubre§ 19585
infernacionales con tecnofogla de
radio y satélite.
IUSATEL fusatel S.Ade C.V. No ofrece el servicio Febrero 12 1996
MARCATEL Marcatel SA de No ofrece el servicio Febrero 26 1956
C.V.
INVESTCOM Investcom S.A de No ofrece ef servicio Abril 4 1936
CV
BESTEL Bostel s.a. de C.V. No ofrece el sarvicio Abril 10 19896
MIDITEL Miditel S.Ade C.V. No ofrece e servicio Abnil 26 1996
ALESTRA Sistemas Soio circuffos privados |  Abrii 30 1996
lelefbnicos internacionales

Figura 5. Compaiiias telefonicas en México.

Comercializacién de los servicios

Los circuitos privados de cobre, se comercializan en los segmentos de mercado que
requieren transmitir datos a alta velocidad con excelente calidad y a un precio mas
accestble, como son:

-Clientes Premium,” son los 30 clientes que cuentan con mas circuitos contratados.
-Clientes Nacionales, son después de los primeros 50, los 300 siguientes chentes con
mayor numero de circuitos contratados y con presencia nacional.

-Clientes Mayores, son los clientes que siguen a los primeros 330 clientes en contratacién

de circuttos.
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Contratacién para circuitos de re.

El cliente solicita por escrito una cotizacién a su ejecutivo de cuenta™ en Telecorp™, o a
su ejecutivo de servicio mtegral® en las oficinas comerciales™.

Los Circuitos privados de fibra éptica, se comercializan en ciudades que cuenten con red
de distribucién SAID y a clientes que requieren enlaces de transmisién privada a muy alta
velocidad con grandes cantidades de informacion, para construir redes corporativas a
nivel local, nactonal e mternacional, en forma permanente, y que cuenten con multiplexor
con la capacidad de enrutar dindmicamente el trafico de mformacion en caso de fallas v
congestion, o estén dispuestos a adquiritlo; tales como: Clientes Premium, Clientes

Nacionales, Chentes Mayores.

Contratacién para circuitos de Fibra Optica.

El chente solicitard por escrito una cotizacion a su ejecutivo de cuenta en Telecorp, 0 asu

ejecutivo de servicio mtegral en las oficinas comerciales.

En la fipura 6 se presenta un ejemplo de las tanfas actuales en TELMEX, de algunos

servicios de telefonia privada.

Tipo de Tipo de servicio Velocidad Kms. Tarifa

Circuito Mensual
Local Analégico 9600 Kbps 3.5Km $ 746.00
Nacional DS0 64000Kbps 466Km $ 2917.46
Nacional 128 Kbps 128000Kbps 466Km 1§ 5547.10
Nacional D$1 2 Mbps 466Km 1 §57607.12

Figura 6. Ejemplo de tarifas de algunos servicios de telefonia privada **

2! Ejecutivo de cuenta, es la persona asignada a atender a los clientes de una cuenta maestra en especifico,
 Telecorp, es una empresa filial de TELMEX que se dedica a comercializar los productos avanzados de telefonia privada
22 Ejecutivo de servicio integral, es una persona que comercializa diferentes servicios que ofrece TELMEX
=} Oficina comercial, es un centro de atencion a chientes de TELMEX.
“+ Fuente: Manual de Tarifas de la Secretaria de Comuuicaciones v Transportes (5.C.T ). México, 1997,
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La competencia no cuenta con tecnologia de cobre, ni con fibra éptica, ofrecen los
servicios de teletonia privada usando radios de microondas, por lo que sus tiempos de
entrega se reducen a comparacion de los de TELMEX, entregando en 3 o 5 dias, pero sus
costos se elevan, debido a que el uso de radios es caro y sus precios son mas altos en
referencia a los de TELMEX, por lo que Teléfonos de México en la actualidad cuenta con

el 95% dcl mercado de telefonia privada en México.

En el siguiente subtema se presenta la problemdtica que existe actualmente en TELMEX,

para dar mantenimiento a los sistemas que comercializan circuitos privados.

1.3 Problemas para el mantenimiento de sistemas de

comercializacién de circuitos privados.

Objetivo del apartado.
Identifrcar la problemdtica del mantentmiento a los sistemas  de
comerdalizacion de circuitos privados, mediante la explicacion del proceso

de mantenimiento actnal

La wdennficacidn de la problematica consiste en ubicar las amenazas y oportunidades
presentes y futuras, ademas de las interacciones que se denvan del comportamiento

presente v reciente de la orgamizacion para la que se planifica y su ambiente.

Se necesttardn tres diferentes plantearmientos para la identificacién de la problematica,
estos van interrelacionados entre si, perc s¢ cstudiardn de manera separada, para
posteniormente sintetizaclos dentro de un escenanio de referencia. Segin Ackott Rusell, un

escenario de referencia es aquel que pretende ser una descripcion del posible futuro de la
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organizacion st no hay cambios significativos en su funcionamiento y en el

comportamiento del ambiente.”

1.3.1 Problema de definicién de requerimientos de usuario.

Objetivo del apartado.
Ldentsficar el problema de definicion de requerimientos de usuario, como

parte importante en ¢f adecnado mantenimiento af sistema.

El problema dec detiniciéon de requerimientos de usuario se presenta, debido a que no
existen formatos para ello, adicional a esto, los usuarios no tienen un periodo constante de
tiempo para solicitar alguna moditicacién en los sistemas, los cambios por lo general se
dan cada vez que alglin nuevo servicio sale a la venta o incluso una vez que éste ya esta en
el mercado, por lo que los cambios o actualizaciones en los sistemas siempre son de

imprevisto o dependen de la demanda de los setvicios por parte de los clientes.

Actualmente el flujo de la informacién se da como se muestra en la figura 3, haciendo la
aclaracion de que los usuarios del Sistema de Comercializacién de Circuitos Privados;
desarrollado por la “Direccion de Desarrollo de Sistemas”, son otras direcciones de la

empresa que atienden a los clientes.

22 ACKOFF, Rusell Plaificacion de s empresa del futuro. Editoral Limusa México, 1997 p.303.



Reunidon con usuarios Acuerdos con el Usuario Anilisis de Reurion con Desarrolle de las

para definicion de sobre lo sclicitade. requerimientos y asesores medificaciones al
nuevos requerimientos. enirega a los externos y sistema.
asesores externos acuerdos de
[Consuitores) entrega.

Figura 7. Flujo actuat de la informacién *

Como sc observa en la figura 7, el tlujo de la ntormacion es consecutrvo v no puede
rcalizarse la actividad dos st no se ha realizado la uno, y as{ sucesivamente; la persona que
media con los usuarios v con los asesores externos es el lider de proyecto por parte del

arca de ststemas.

LLos sistemas cuentan con dos lideres de proyecto que se definen ast:
- Lider de proyecto por parte del usuano.
- Lider de proyecto por parte del drea de desarrollo de sisternas.

Sus funciones son las sigutentes:

- Lider de proyecto por parte del usuario.

Es la persona representante de todos los usuarios del sisterna a nivel nacional dentro de la
empresa (TELAEX]), y con algunas filiales o empresas del grupo CARSO. Por medio de
esta persona deben llegar todas las peticiones del sistema, y tener su visto bueno, de
manera mformal ya que en la actualidad no se cuenta con algun documento tormal
para cllo. Aunque en principio el lider de usuario es la dnica persona que puede solicitar

cambios, en la rcalidad existen otras dreas que también lo hacen, como: ¢l drea de
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tacturactén, que solicita cambios en las tarifas de los servicios con tal premura, que por lo

general no espera a tener el visto bueno del lider de usuarios.

- Lider de proyecto por parte del 4rea de desarrolio de sistemas.

Es la persona responsable del sistema por parte de la Direccidn de Desarrollo de Sistemas,
v que da la cara al usuaric para cualquier asunto relacionado a éste. Sus funciones son
variadas, pudiendo enumerarse las siguientes : asistir a reuniones con usuarios, analizar
junto con ¢l usuario las posibles soluciones a la problematica expuesta, tomar los
requerimientos de usuario, analizar los costos horas/hombre para su desarrollo, asistir a
reuniones con los consultores externos para transmitit las necesidades de los usuarios,
negociar tiempos de entrega con los asesores, controlar las actividades y el cumplmiento
del plan de trabajo ongmal, controlar las horas de trabajo de los asesores externos
semanalmente, controlar y justificar por escnto la renovacion de contratos con los
externos, soporte operativo a los usuanios del sistema, capacitacion a usuarios cada vez que
se libera una nueva versidn del sistema, acuerdo semanal con el gerente del area de
sistemas para reportar problemas y avances del sistema, administracion y control del

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

Por lo anterior, se deben emprender cambios y empezar a establecer procedifnientos para
la toma de requerimientos de usuario, que incluya la creacién de formatos que permitan un
control del proceso tanto para recibir informacion por parte del usuario del sistema, como
para cntregarla a los consultores externos, para su desarrollo en un tempo dptimo de

entrega, evitando planes de trabajo interminables.

2} Fueate: Creacion propia.
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1.3.2 Problema de control en los planes de trabajo con asesores

externos.

Objetivo del apartado.
ldenttficar el problema de control en los planes de trabajo con asesores

externos, como parte importante en el correcto manitenimientto al sistema.

El problema de control en los planes de trabajo con asesores externos se presenta, debido
a que, al no tener un correcto levantamiento de requerimientos nuevos por parte del
usuario y contar con un tiempo muy reducido para hacer un anahsis detallado del
problema, los planes de trabajo de los consultores externos se hacen sin una correcta
plancacién y por lo general son mas largos en tiempo de lo que realmente deberian ser,
adicional a esto al haber urgencia de cubnir las necesidades de desarrollo, se renuevan los

contratos con los externos aproximadamente cada 4 6 6 meses.

Lo que tmplica que no se pueda planear un presupuesto aproxtmado para pagar asesores
externos. En algunas ocasiones ha sucedido que se sobrepasa dicho presupuesto y 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 andlisis de 1a mformacion

para ¢l desarrolio de las selicitudes de usuario, por parte de los consultores.
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1.3.3 Problema de documentacion del mantenimiento de

sistemas de comercializacion de circuitos privados.

Objetivo del apartado.

ldentificar el problema de documentacdn de las modificaciones o
actualizaciones realizadas a los sistemas de comercializacion de circuttos
privades, como parte importante en & adecnado mantenimento al

Sistema.,

Debido a la premura con la que hay que desarrollar las modificaciones al sistema y a la falta
de tlempo, organizacion y formatos, existe €l problema de la falta de documentacién del
mantenimiento realizado al sistema, este sdlo queda escnito de manera informal por el lider
del proyecto, lo que trae como consecuencia que cuanto se requiere hacer una nueva
modificacion en el sistema, no se cuenta con un histdorico de mantenimiento y en
ocasiones se pueden repetir modificaciones antes realizadas, lo que signiftca una perdida y
descontrol en los iempos de desarrolio, y en los planes de trabajo.

La documentacidn sobre modificactones pasadas en el sisterna, es muy atil para entender
antecedentes, puntos tuertes y débiles del desarrollo del sistema, asi como para predecir

tendencias de cambio en los usuarios.

Planteando los tres problemas que existen para el mantenimiento adecuado de los sistemas
de comercalizacidon de circuitos privados, se deduce que son diferentes, pero estin
interrelacionados entre si, y son tareas secuenciales, es decir, 12 segunda no puede empezar
mientras la primera no haya terminado, y la tercera no podri empezar s1 la segunda no ha
termmado, st uno de ellos se realiza sin control, los otros dos no podran tener resultados

optimos, y como consecuencia el problema no se habra resuelto o minimizado.
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En la gritica de la figura 8, se observa el crecimiento acelerado que ha tenido la demanda
de servicios de telefonia privada de 1992 2 1997, con lo que se puede predecir que, como
las soheitudes de usuarios para modificaciones al sistema, dependen en gran medida
de la demanda de servictos por parte de los grandes clientes de TELMEX, el sistema
seguird creciendo al menos hasta el afio 2000, que es cuando la compania pretende susntuir
al actual sistema por uno de teenologia de punta y con un  disefio  que este preparado
para cambios que pucdan ser realizados a gran velocidad, v desarrollado por personal dc la

misma empresa, para no depender de personal externo para su realizacion.

Crecimiento de Servicios

12000]
10000 1

Circuitos Privados

1897

Figura 8, Crecimiento de la demanda de servicios de telefonia privada.*®

'n el siguiente capitulo se presentard el estado actual de los sistemas de comercializacion
de circuitos privados, para dar un enfoque global del problema, posteriormente, se
definirdn requenimientos y componentes del modelo, para llegar al planteamiento del

mismo, mediante el correcto balance entre los siguicntes subsistemas:

I Fuente: INSTTILUTO TECNOLOGICO DE TELEFONOS DE MEXTCO (INITELMEX). Yoces de Teléfonos de
México. Meéxico, Ler. Trmestre de 1997
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-Subsistema de toma dc requerimientos de usuario para ¢l mantenimiento del sistema.

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

-Subsisterna de documentacion del mantenimiento del sistema.

Fsto servird para, desarrollar un modelo integral que favorezca, mediante la adecuada

combmacién de procedimientos ¢l éxito del mismo, en la solucion del problema

planteado.

= En el ano 1994 se dio una baja en 1a demanda del servicio, debido 2 la situacion econdmica del pais. Fuente: Fstadistrcas
del sistema.
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CONCLUSIONES

En la época en la que vivimos las empresas buscan constantemente medios para transmitir
mnformacion, debido a esta necesidad, en 1992 se empezaron a comerciahizar los circuitos
privados en México por la empresa TFIMEX., En un mwcio ¢l proceso de
comercializacién se realizaba mediante procedimientos manuales, posteriormente  se
automatizo el proceso v se cred un sistema para apoyar la comerciahizacion, que fue

llamado “Sistema de Comercializacion de Circuitos Privados”, cuye objetivo es:

» Atender eficientemente las solicitudes de Circuitos Privades, agilizando los
tiempos de instalacién, generando una facturacién confiable, asi como controlar

la administracién de la planta telefénica de manera 6ptima *.

Actualmente ¢s una ventaja para TELMEX tener el 93% del mercado de la telefonia
privada en México, con una demanda que csta creciendo a una gran veloadad, pero debe
mejorar sus procesos de comercializacion, instalacion, mantenimiento y facturacion, para
no perder dicha ventaja, ya que en un escenanio de tipo prospectivo, si no mejora la
prestacton de sus servicios en todos los aspectos, podria perder mercado ante la
agresividad de las empresas de la competencia.
Se concluye también que el problema mas grave en los sistemas que comerciliazan dichos
servicios e€s no contar con los procedumentos y el control adecuados para su
mantenimiento Optimo, lo que trac como consecuencia Sistemas que no apoyan  por
completo vy de manera eficiente a la planta operativa. Se necesitaran tres diterentes
planteamientos para proponer una solucion a la problematica:

1) Subsistema de toma de requerimientos  de usuanio para el mantenimiento del

sistema.

2) Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de asesores externos.

3) Subsistema de documentacion del mantenimiento del sistema.

Estos van interrelacionados entre si, pero se estudiarin de manera separada en el segundo

capitulo.
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afecto.
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E! astranomo puede bablards de 1u conocimiento del espacio, mids no
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Y aguel gue esta rversado en la denca de los ndmervs, podri
conductros barta ellay.

Porgue la vision de nn hombre wa presta ius alas a ningin otro
hombre.”

Gibran Jalil Gibran

CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DEL MODELO DE
PLANEACION EN EL PROCESO DE LA

DEFINICION DE REQUERIMIENTOS.



2PLANTEAMIENTO DEL MODELO DE
PLANEACION EN EL PROCESO DE LA
DEFINICION DE REQUERIMIENTOS.

Objetivo del capitulo.

Plantear ¢f modelo de plancacion en el proceso de la definicidn de
reguerimientos de usuario, mediante la explicacion del estads actual de los
sistemas de comerdalivacion de cnwites privades, la definicion de
requerimientos y componentes del models, y el planteamiento de los tres

subsistemas que conformardn ¢l modelo,

2.1 Estado actual de los sistemas de comercializacién de

circuitos privados.

Objetivo del apartado.
Dar un panorama general del estado actual de los sistemas de
comentalizacdion de croustes privades en México, para ubicarse en el

contexto del modelo a plantear.

Durante los afios 1998 y 1999, el plan operativo se fundamentari en implementar acciones

que aseguren la consolidacion del crecimiento sostenido durante los ultimos cuatro afios asi
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como de impulsar el desarrollo de la plaraforma tecnologica con que se cuenta, para

asegurar una mayor competitividad y calidad en planes de accion. !

En la actualidad el ciclo de vida del servicio de telefonia privada se reduce con el cambio
mas acclerado de los habitos v gustos de los consumidores; el mercado demanda una
mayor flexibilidad de adaptacion a las condiciones cambiantes; la tecnologia evoluciona a
un rtmo  dificd de asumilar en algunos casos, v los consumidores disponen de mayor
informacién v mas completa. Es por esto que el estado actual de los Sistemas de
Comerciahizacidon de Circuitos Privados (S.C.P.) requiere de constantes cambios en su

estructura basica.

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

funcionamicnto actual del sistema v su relacidn con otras mstancias de la empresa.

Como se observa en el diagrama (figura 9), el S.C.P. se relaciona con las siguientes areas:

o Sistema de Cuenta Macstra, recibe del S.C.P. informacién mensuat de los servicios que
fueron facturados, dicha informacién la usa para atender quejas de los clentes,
respecto 2 lo que se le facturd en el mes.

e Facturacion, recibe del S.C.P. informacion mensual de los circuitos facturados, para
calcularles ¢l L.V.A. v los descuentos a los que el cliente uene derecho de acuerdo a las
promociones que la empresa maneje.

» Area Comercial, recibe el pago de instalacidn del servicio, por parte del cliente v emite
la orden de instalacion del circuito al drea de larga distancia.

e Unidad Receptora de Solicitudes, es el drea que recibe del cliente la solicitud de
contratacion del servicio € ingresa al sistema S.C.P. la alta del servicio.

e Direccidn Divisional, es una de las direcctones de la empresa, de operacion vy control,
que se encarga de atender la instalacién y el mantenimiento de los servicios de
telefonia en general, en determinada zona geografica del pais. Existen 10 direcciones

divisionales.

LINSTTIUTO TECNOLOGICO DE TELEFONOS DE MEXICO (INTTELMEN), Yoges de eléfones de México.
Neéxico 1997
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Areas Divisionales, es un drca que instala servicios v les da mantenimiento. Forma
parte de una direccidn divisional. Cada direccién divisional controla a indeterminado

numero de dreas divisionales.

RDI (Red Digital Integrada), es el area que se encarga de proveer la infraestructura de

red digital de fibra Optica a las demis dreas de la empresa.

Direccion Comercial, ¢s ¢l area que regula las tanfas autorizadas por la 8.C.T., vy emite

las politicas, normas y tarifas de los circuitos privados, a las direcciones divisionales.

Secretaria de Comunicaciones v Transportes (S.C.T.), es la instancia gubernamental,

que ernite las tarifas oficiales de los servicios de telefonia privada.

Proveedores, es ¢l 4rea que se encarga de proveer a TELMEX los Loop Back's, para

los circuitos privados,

Oficina Cuenta Maestra, emiate fa factura del chente, mcluyendo en clla todos los

cargos y descuentos de telefonia privada con los que cuente.

Larga Distancia (LD), ¢s €l 4rea que se encarga de proveer ¢l canal de larga distancia

1€CEsArio en un ciecwto privado.

Admnistracion de Solicitudes, es el area coordinadora entre las direcciones
divisionales y el S.C.P., para el registro de : solicitudes y facilidades de infraestructura,

ast como del monitoreo del S.C.P.

Las entradas de informacion del sistema son las siguientes:

e Solicitud de circuito. Documento en donde se registra la sohcitud del servicio.

¢ Formas: F-66, F-1061. Formas en donde se registran tos contratos del chente.

? Fuente de consulta: Manual de operacion del Sistema de Comercializacion de Circuitos Privados.
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¢ Informacidon sobre:

- Lineas privadas. Numero de linea privada.

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

circuito.

- Pem'’s. (Pulse Code Modulation) Modulacién de pulsos codificados para dos canales

utilizado para el circuito. 3

- Dac’s. Modulacibéa de pulsos codificados para un canal utihzado para el circuito.

- Loop Back’s. Dispositivo que sirve como interfaz entre la linea privada v la

aphicacién del usuario.

¢ Quejas

1a salidas de informacidn del sistema son las siguientes:

Solicitud de facilidades de red y larga distancia.
Ordenes de instalacion y de trabajo.

Reportes dinamicos.

Reportes estadisticos.

Facturacion a cuenta maestra

Informes a RDI, Direcciones Divisionales, Arcas Divisionales, Mercadotecnia,

Auditona,

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

Ciudad Juarez o Meérida
Hermosilo s Monterrey
Puebla ¢ Querétaro
Leon ¢ Chihuzhua
Guadalajara o México D.F.

3 P, H., Smale. [ntroduccion a los sisternas de telecomunicaciones. Editonal Trillas. Meéxico 1993

41



Las caracteristicas generales del sistema son las siguientes:

Coberrara nacional. Es usado en toda la Republica Mexicana, por todas las areas de la

empresa involucradas con la mstalacién y control de los circuitos privados.

¢ Onrnentado a usuario final. Es un sistema flexable v accesible al usvario.

¢ Esquema dindmuco de seguridad. Cuenta con seguridad propra, ya que en el sistema se

calcula la facturacidn.

e Ayuda en linea. Médulo de ayuda de operacion en cualguier momento que lo requiera

el usuario.

¢ Genera mformacién gerencial. Informacién que es utihzada parz la toma de

decisiones.

® Tecnologia de sistemas abiertos. Tecnologia de punta, compatible con lenguajes de

cuarta generacion.

* Desarroliado v documentado con tecnologia CASE (Siglas que significan Computer

Aided Software Engineering: Ingenieria de software ausiliada por computadora. *

® Estiandares de programacion. Estandares de programacion, para conirolar y

administrar los programas fuentes.

1YOURDON, Fdward. Anilisis estrecturado modemo. Editonal Prennce Hall. México 1995,
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En la figura 10 se presenta un esquema general de operacion del SCP, en donde se puede

observar el flujo de la nformacién del sistema, desde el registro de una solicitud de

circuito, hasta la liberacién del mismo a facturacién.
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Figura 10. Esquema general de operacion del Sistema de Comercializacion de Circuitos

privados.

-YOURDOXN, Edward. Anglisis estructurado moderno. Editorial Prentice Hall. Méxice 1995,
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2.2 Definicién de requerimientos y componentes del modelo

de planeacion.

Objetivo del apartado.
Definir que es un models, plantear los diferentes fipos de modelos | asf
come la identificacion del tipo de modelo prapuesto y sus componentes.

Segin Ackott Rusell, los modelos son representaciones de la realidad; v los distinpue en

tres tipos. °

1. Icénico. En €l las propledades de situactén real se presentan por las mismas
propiedades pero con un cambio de escala; por ejemplo, fotografias, mapas, modelos y

plantas piloto.

2. Anilogo. En este modelo, un conjunto de propiedades que por lo general son faciles de
mampular se utilizan para representar propiedades de una situacion real que son mas
dificties de manipular: por ejemplo, lineas de contomno en un mapa para representar

altura o colores para representar topogratia

3. Simbdlico. Modelo en el cual se utilizan simbolos para representar las propiedades de la

situacion real v la relacion entre ellas. A su vez los modelos simbdlicos se dividen en :

- Descriptivos. A través de una narracion representan la realidad, utiizando

vanables controlables y no controlables.

- Explicativos. A través de modelos matematicos representa la realidad, utihzando

unicamente vatiables controlables.

> [dem pag, 25
P RUSELL, Ackoff, Planificacion de la empresa del futuro. Editonal Limusa Meéxico 1996, pag. 239,
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La formulacién de modelos es una generalizacién del proceso de elaboracion de medios
alternativos, las variables controlables en un modelo defnen los medios posibles. El
modelo también representa ¢l medio en el que sera utilizado, y cémo el cambio en

cualquier variable controlada o no, afecta sus resultados.

Un maodelo consta de dos partes. La primera es una ecuacion que relaciona una medida de
la actuacién del sistema con los aspectos de la situacion de decisién, tanto los controlados

como los no controlados que influyen en ella.
La ecuacidn de la actuacion uene la sigutente forma:?
Actuacion del sistema = una relacion especifica entre las variables

controlables vy las variables no controlables,

Las vanables controlables pueden incluir factores tales como ¢l nimero de personas
empleadas, la cantidad de dinero gastada en materiales, la clase de matenales utihzados y

la localizacidn y el tamario de las instalaciones que van a ser construidas.

Las variables no controlables pueden incluir el clima, las condiciones econdmuicas de la

nacion, el costo de la mano de obra y las preferencias de los consumdores. Figura 11.

* RUSELL, Ackoff. Op. Cit. Pag. 165,
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Variables del Modelo

Variables Variables NO
CONTROLABLES CONTROLABLES
» Recursos Humanos ¢ Peticiones extemporaneas
Namero de personas fijo. Peticiones hechas fuera del plan de
trabajo por los usuarios.
» Presupuesto para el proyecto. » Preferencias tecnolégicas del
Presupuesto sin cambio en mercado
un ario. Comportamiento del mereado frente a la
evalucidn tecnologica mundial.
o Planes de Trabajo e Presencia Sindical
Con asesores externos. Aceptacién de los indicadores de
productividad por parte del sindicato,

Figura 11, Variables controlables y no controlables del modelo propuesto.”

Modelo propuesto

El modelo propuesto en este trabajo de mvestigacion es una combinacion de los modelos
Simbolico Descriptivo e Icbnico, va que a través de procedimientos, téenicas, formatos v

graficas representa la realidad.

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

comercializacion de circuitos privados de telefonia son las siguientes:

& Fuente: Creacion propia.
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® Recursos humanos. Personal externo e mterno que labora en el proyvecto, va que
siempre deben ser 8 personas. Sin tener la posibilidad de que este namero cambie, ya
que se hace un contrato con la compaiiia de asesoda cada afio. Con la posibilidad de
permanecer estable durante la vigencia del contrato.

® Presupuesto para ¢l proyecto. El presupuesto del proyecto se labora con una vigencia
de un afo v no puede ser modificado porque se hacen contrates por adelantado con
los asesores externos, ademads de que dicho presupuesto sélo contempla ta paga de
los asesores externos, va que los gastos de equipo corren a cargo del usuario final.
Con la posibilidad de permanecer estable durante la vigencia del contrato, que es de
un ano.

¢ Planes de trabajo. El plan de trabajo que se entrega al usuvario final, no puede ser

modificado por ninglin motivo, aunque sc trabajen horas extra.

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

sistemas de comercializacion de circuitos privados de telefonia son las sigwentes:

o Peticiones extemporaneas. Por parte del usuario pueden existir peticiones que se hacen
fuera del plan de trabajo, v que se tienen que atender, son no controlables porque
pueden llegar cuando menos se les espera y por lo general llegan cuando ya se elabor6 el
plan de trabajo, por lo que ademas se considera que es una vanable que permanece
mnestable en el dempo. Esta variable se tratari de hacer controlable, para cubnr cualquier
contingencia al respecto, mediante la implementacion de un procedimiento de
entrevistas con €l usuario para la toma de requenimientos, la elaboracion de planes de
trabajo mediante el uso de un software Hamado Project, que es un admimstrador de
provectos y finalmente con la adecuada elaboracidn de documentacion del
requerimiento.

¢ Preferencias tecnolégicas del mercado. las preferencias del mercado son una vanable
no controlable, porque si sale un nuevo producto al mercado v los chientes lo aceptan de
manera favorable, el tipo de servicio nuevo tiene que ser incluido en el proyecto para

que ¢éste este controlado, ademas no se puede saber con precisién cudndo va a salir al
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mercado un nuevo servicio ¥ qué demanda tendr, por lo que ademads se considera que
¢s una vanable que permanece mestable en el tempo.

* DPresencia sincical. La exstencia de un sindicato en la empresa es una vanable no
controlable, debido a que éste puede aceptar o no, el sistema comoe un indicador de

productividad para sus trabajadores.

La segunda parte del modelo expresa los limites de transitividad, comparabilidad v
direccion dentro de lo que se puede manspular cada una de las vanables controlables v no

controlables. ®

Las variables que son Transitivas son las siguientes:

s Presupuesto para el proyecto, ya que tiene una vigencia de un afo y el modelo tiene una
vigencsa de dos afios.

s Dlanes de trabajo, va que pueden cambiar en el tempo.

e Solicitud de cambios o modsficaciones del sistema, ya que puede ocurrir que al tener un
procedimiento bien definido los usuarios poddan dejar de hacer requenimiento fuera del
plan de trabajo y por lo tanto cambiar estas peticiones con el nempo.

e Preferencias tecnologicas del mercado, ya que estas pueden cambiar con el iempo.

Las vanables que son Comparables son las siguientes:

e Recursos humanos, va que puede compararse como funcionaria si fueran mas o menos
recursos humanos,

¢ |Solicitud de cambios o modificactones del sistema, ya que puede compararse como
funcionara el proceso con solicitudes de usuaric bien organizadas o sin ellas.

o DPreferencias tecnologicas del mercado, va que podria suponerse que el cliente no desea

mas un servicio o desea uno nuevo.

* WHITTF, D. 1. Teoria de la decisidn, Editonal Alianza Universidad. México 1993, pag. 63.
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La solucion a un problema modelado consiste en los valores de las variables controlables
que, dentro de las restncciones especificadas y bajo las condiciones no controladas
relevantes, permiten la mejor eficacta del sistema. Cuando una solucién arroja estos

resultados, se dice que es Optima.

Adictonalmente el modelo propuesto, se trata de un Modelo de Planeacién Estratégica,
debido a esto, se definiran los conceptos ligados a 1a Planeacion Estratégica:!?
* Misién
Una musion es un propoésito global que puede unificar y poner en accidn a todas las partes
de la organizacidn para la que se plamifica, y debe servir como punto de partida para el
procesc de planificacton que le sigue.
Misidn del proyecto
Mejorar el nivel de eficiencia de los servicios de telefonia privada, incrementando los
ingresos de la compaiiia, reducienda los costos de operacidn v aumentando la calidad
del servicio a los clientes, buscando mejorar la compentividad de la compatia.
o Fortalezas
Las fortalezas son las virtudes del provecto, dentro de su modelo de comportamuento
(Ambiente intemo). Figura 12.
Fortalezas del proyecto
¢ Conocimiento pleno del sistema por parte del usuario.
¢ Cobertura de operacién del sistema, a nivel nactonal.
s Dl sistema es utilizado como indicador de producuvidad para el drea de operacion.
¢ Debilidades
Las debilidades son desventajas para el proyecto, dentro del modelo de comportanuento
(Ambiente interno). Figura 11,
Debilidades del proyecto
* Sistemas antiguos.
e Sistemas 2 los que les han hecho muchas modificaciones.

¢ Sistemas casados con una tecnologia poco amigable.
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Fortalezas v Debilidades del Modelo
FORTALEZAS DEBILIDADES

rr

Las formlezas son las virtudes del proyecto, Las debihdades son desventajas para el
dentro de su modelo de comportamtento proyecto, dentro del modelo de
(Ambiente intemo). comportamiento {Ambiente mnterno).
*Conocimiento pleno del sisterm por paste del *Sistemas antiguos.

usuArio,

«Cobertura de operacién del sistema, a nivel *Sistemas a los que les han hecho

nacional. muchas modtficaciones.
*El sisterm es utiizado comeo ndicador de 'SiStf-‘iTﬂij casados con una
productividad pasa el irea de opemcién. tecnologia poco amigable.

Figura 12, Fortalezas y Debilidades del modelo propuesto.'!

* Oportunidades.

Oportumidades. Son opciones para la toma de decistones, dentro del modelo ambiental

{Ambiente externo). Figura 13,

Oportunidades del proyvecto

* Lvitar altos costos de mantenimiento de los sistemas.
¢ Indicadores de productividad mas confiables.
¢ Permanencia del sistema, con cobertura a nivel nacional.

¢ Capacitacion de los recursos humanos, para utidlizar tecnologia de punta,

1 Fuente de consulta: Apuntes de la clase del Lic. Gerardo Roldin Ceballos. Médulo 1T del Seminario Taller Extracurricular
“Analisis de la planeacién”. Diciembre 1997,
11 Fuente: Creacion propia.
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¢ Presupuesto seguro en un afio.

¢ No depender del binomio tecnologico.

¢ Amenazas
Son nesgos que enfrenta la organizacion o el proyecto en su modelo ambiental (Ambiente

externo).

Oportunidades v Amenazas del Modelo

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Oportunidades. Son opciones para la toma Son riesgos que enfrenta la Qrganizacién oel
de decisiones, dentro del modelo ambiental ~ Proyecto en su modelo ambiental

(Ambiente externo). {(Ambiente externo).

+Evitar altos costos de mantenimiento de los *Que no sea una empresa competitiva en su

sistemas. ramo

*Indicadores de productividad mas confiabies +No controlar el presupuesto de mantenimiento

para que sea menor al de desarrollo.

»Permanencia del sistema, con cobertura a nivel . _
nacional +*Cambio en la preferencia del mercado

»Capacitacién de los recursos humanos, para utilizar  *Regulacion por parte de la Secretaria de
tecnologia de punta Comunicaciones y Transportes

*Presupuesto seguro en un afio *Problema sindical

+No depender del binomio tecnoldgico

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

® (Que no sea una empresa compettiva en su ramo.

¢ No controlar el presupuesto de mantenimiento para que sea menor al de desarrollo.
¢ Cambio en la preferencia del mercado.

® Regulacién por parte de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

¢ Problema sindical.

La importancia de aplicar la planeacion estratégica en el modelo propuesto, es 1a siguiente:
* Dropica el crecamiento de las mstituciones de manera global.
* Reduce niveles de mcertidumbre v nesgos a través de un diagndstico.
* DPrepara a las instituciones para afrontar contingencias con €xito,
® Provecta el futura.
* Condiciona a la institucion a su realidad.

¢ Fstablece un sistema racional de toma de decisiones.

Alternativas de solucién
Las alternativas de solucion que se estudiaron para desarrollar el modelo propuesto, son las

siguientes:

¢ Dividir ¢l problema de mantenimiento de “Sistemas de comercializacién de circuitos
privados” en tres subsistemas,
- Subsistema de toma de requerimientos de usuanio para €l mantenimiento del
sistema.
- Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de asesores externos.
- Subsistema de documentacion del mantenimiento del sistema.
¢ Tratar cada uno de los subsistemas con las siguientes alternativas de solucion:
- Alternativas de sotucion para el Subsistema de toma de requenimientos de usuanio

para ¢l mantenimiento del sistema:

12 Fuente: Creacion propia.
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. Utihzacion de téenicas v formatos de entrevistas

. Unlizacion de procedimientos para la toma de requerimientos de usuario.

- Alternativas de solucion para el Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de

AsC/0Les exXternos:

. Unlizacion de graficas de PERTY para controlar el proyecto.
. Utithizacion de Diagramas de flujo,
. Utilizacién de graficas de Gantt!* para adnunistracion de proyectos.
- Alternativas de solucion para el Subsistema de documentacion del mantenimiento

del sistema.

Utilizacion de téenicas y formatos de documentacion, en general.

Utilizacién de procedimientos para la documentacion del mantenimiento de un
sistema de computo.

Utilizacién de procedimientos y técnmicas de documentacidén, tomando como
referencia el analisis estructurado modemo, v basandose en la metodologia de

desarrollo de sistemas de Yourdon.

e Combmar adecuadamente componentes descriptivos, haciendo uso de variables
controlables y no controlables e interrelacionando efectivamente los anteriores

subsisternas, mediante técmceas, procedimientos y diagramas.

¢ Plantear un programa de Asimilacion Tecnologica. Los sistemas de control v soporte,
deben apovyar todo tipo de programa dirigido a garantizar la congruencia, costeabilidad,
financiamiento y desarrollo de la tecnologia necesana para el logro de las metas
estratégicas de la organizacion, asf los proyectos de desarrolio tecnoldgico responden a

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

3 PERT, Técnica de Revision de la Evaluacion de programas. YOURDON, Edward. Op. Cit. Pag. 344.

4 Grificas de GANTT. Grificas de barras que representan las actividades del programa en términos de secuencus v el
tiempo de esfuerzos entre los pasos en un proyecto ¥ s¢ le llama asi en honor de Henry Ganer, el ingeniero industrial que
introdujo este procedimiento 4 prncipios del siglo XX, YOURDOX, Edward. Op. Cit. Pag. 343,
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obtener resultados en su mivel mas optimo cercanos a los indicadores internacionales
que existan en el ramo, es decir, la asimilacion tecnologica reduce la brecha tecnoldgica

respecto a indicadores extranjeros.!3

2.3 Subsistema de toma de requerimientos de usuario para el

mantenimiento del sistema.

Objetivo del apartado.
Plantear un subsisterna de toma de requerimientos de usuario, como parte

integral del modelo propuesto para resolver el problema de mantenimiento.

El subsistema de toma de requerinuentos de usuano para el mantenimento del sistema, se
refiere a la recepcidén por parte del drea de desarrollo de sistemas, de actualizaciones,
cambios v/0 modificaciones al sistema, solicitados por los usuarios; haciendo notar que se

trata de un sistema que va fue desarrollado v se encuentra en produccidn.

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

cuales asisten las siguientes personas:
¢ Lider de proyecto del sistema
¢ Lider de proyecto por parte de los usuarios

* Usuarios invelucrados con la solicitud de actualizaciéon o modificacion

El procedimiento acrual es el siguiente:
El usuanio solicita una reunson con el lider del provecto de sistemas, para presentarle sus
solicitudes de cambio. El lider de los usuarios convoca a una reumén a todos los

involucrados, via telefonica v sc confirma via mail, sin contar con un formato para ¢llo.

15 Fuente de consulta: Apuntes de la clase del Lic. Juan Torres Lovera. Madulo 1] del Seminario Taller Extracurricular
“Anglisis de 1a Planeacion”. Febrero 1998,
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En la reunidn, 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 lider del
proyecto, en ese momento se le contesta al usuario, s1 es posible realizarlo y cudnto tiempo
tomaria hacerlo, si no puede contestar cn el momento debido a que se necesira hacer un
analisis mas profundo de la situacidn, entonces se le dice al usuario que dia pueden volver a
reunirse para darle respuesta de la posibilidad de hacer el cambio vy el tiempo que tomara
hacer la modificacidn.

No exste 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.

Decisién de solucidn

La decision de solucidén tomada en éste subsistema y de acuerdo a las alternativas
estudiadas, es utilizar técnicas y formatos de entrevistas existentes para eficientar la actual

defimcidn de requenmuentos de usuano.

2.4 Subsistema de planes de trabajo para desarrollo de

asesores externos.

Objetivo del apartado.
Plantear un subsistema de planes de trabajo para desarrollo de asesores
externes, como parte integral del models propuesto para resolver el

problema de mantenimiento.

S1 no se dio una respuesta de fecha de entrega en la primera reunion con el usuario, el lider
de provecto del drea de sistemas tiene una reunion con ¢l lider de provecto del personal
externo, donde analizan conjuntamente la posibilidad de realizacion y ¢l tiempo que dicha
modificacion tomara. En ese momento se realiza el plan de trabajo y por tanto se deade la

fecha de entrega de la modificacion, que se le dari al usuanio en la proxima reunion. En la



siguiente reurdn con el usuano, se le da respuesta del nempo que tomara realizar la
modificacién y en esa misma reunion se negocia con €l el iempo de entrega,

La negociacion no queda por escrito, lo tnico que se hace es darle al usuanio la fecha de

cntreg&

Durante el proceso de desarrolic de la modificacion del personal externo, se revisan los
avances de acuerdo al plan de trabajo onginal, aunque es comin que durante este penodo
de tempo surjan peticiones de usuario que no estan contempladas en las solicitudes antes
hechas v por tanto tampoco estin reflejadas en el plan de irabajo, por lo que s las
peticiones consumen menos de 8 horas/hombre de trabajo, se realizan sin incluirlas en el
plan, pero st lleva més de 8 horas su realizacién, el plan de trabajo original se mueve hacia
adelante lo menos posible.

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

asesores externos, €l cual es necesarnio para controlar lo siguiente:

e El costo de cada recurso del proyecto.

* Descrnpeion del calendano con el que deberd trabajar el proyecto.

* Programacion hacia atras o hacia adelante.

¢ Contar con una variedad de reportes en diversos formaros.

¢ Tener interfaces con otros programas (por ¢jemplo, hojas de cdleculo v programas
graficos).

o Comparar el desempefio real contra el desemperio estimado, para que el administrador
pueda ver qué tan precisas son sus estimaciones v tal vez usar esto como medio para

revisarlas en el fururo.

Decision de solucidn

La deasion de solucidon tomada en ¢ste subsistema vy de acuerdo a las alternanivas
estudiadas, es utdizar el software Microsoft Project que se basa en graficas de Gantt o

graficas de barras.
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2.5 Subsistema de documentacién del mantenimiento del

sistema.

Objetivo del apartado.
Plantear un subsisterma de documentacion de las modificaciones o
actualizaciones realizadas al sistema, como parte integral del modelo

propuests para resolver el problema de mantenimiento.

El subsistema de documentacion del mantenimiento del sistema, se refiere al soporte
documental del sistema, en donde deben encontrarse todas las actuakizaciones y/o
maodificaciones tanto de la estructura de la base de datos como de la programacion, que se
hayan realizado al sistema por parte de los desarroliadores del sistema.
No existe un soporte documental que incluya:

e (arpeta de analisis

¢ Carpeta de desenpcion de procesos

¢ Manual de usuano actuahizado

¢ Manual técnico actualizado

¢ Diagrama jerarquico

¢ Bspecificaciones

Actualmente la Gmica documentacion existente esta en los programas fuente, en donde se

hace la modificacidn.

Decisién de solucién
La decision de solucién tomada en éste subsistema y de acuerdo a las altemativas
estudiadas, es utlizar procedimientos de documentacion de mantenimiento a sistemas,

basados en la metodologia de Yourdon.

Seria una falacia el pensar que los requerimientos no cambiaran o que surgiran nuevos,

pero es necesario tener el pleno control de las modificaciones o adiciones que requiere el
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usuanio, haciéndolo tomar consciencia de lo que esta solicitando a través de nuevas

entrevistas, avalandolo con documentos.

Fl objetivo de crear un modelo de planeacidon en el proceso de la definicidn de
requerimientos de usuario es proporcionar un conjunto integrado de procedimientos,
estandares v practicas que garanticen la realizacién exitosa del mantenimiento al sistema, lo
que permutira ofrecer a los usuanos productos de calidad que cubran sus necesidades de

informacion.

Para poder dar un diagndstico se necesita una vis16n global y dindmica del problema e
informar sobre el descubsimiento de fortalezas v oportunidades, ast como de ineficiencias v
debilidades y el impacto de éstas en el equiibrio de la empresa. Una vez que se ha

cumplido con lo antenior, se realiza un documento que contenga la siguiente informacion:

¢ Porma y grado de eficacia en ¢l cumplimiento de los objetivos y metas tecnologicas.
¢ El grado en que el modelo cumple su cometido.

¢ Laeficiencia en el uso y manejo de los recursos humanos y téenicos.

o la eficacia de los sistemas, procedimientos y controles.

* Laasignacién de recursos por programa (Congruencia, racionalidad, calidad vy cantidad).
* Laoperacion del modelo en si.

¢ Lacomercializacién del modelo.

¢ Laimplantacién del concepto de calidad total de la empresa.

¢ lLa capacidad exploratona, creativa, innovadora y anticipativa de los participantes.

* Laobservancia de la normatividad.

¢ Fl ambiente laboral.

¢ Las fuerzas y debilidades del proyecto.

* Los problemas y oportunidades internos.

s Las oportuudades y amenazas externas,

* La posicion estratégica del area.

o Las politicas del arca que impiden su desarrollo.
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Ya que se realizo el diagnostico, se debe hacer una revision exhaustiva e intensiva pata
conocer profundamente la problemanca del proceso critico que se haya decidido evaluar.
Con base en los comentarios del subdirector del drea en la presentacion del diagnosuico
general se afinara el programa de evaluacion especifica para cada 4rea critica v que puede
perjudicar el desarrclio del area.

Al terminar la evaluacidn especifica, €t grupo esta en la posibihidad de emitir una opinidn 3
recomendaciones. Se deberan interpretar y analizar los resultados de la revision, considerando

los origenes v las causas de los problemas, su valoracion, magmitud v sus efectos.

Al momento de la seleccién el grupo debera tener muy presente que los resultados que se
esperan obtener signifiquen un verdadero apoyo y sean congruentes con los objetivos del
area de desarrollo de sistemas. Terminada la seleccion, cada opcidén deberd acompanarse
con la esnmacién de costos, requenmientos de recursos matertales, humanos v financieros,
asi como de sus ventajas y limutaciones. Esta recomendacion conviene presentarla en forma

condensada y usando un lenguaje sin tecnicismos.

Conforme a lo sefialado en las recomendaciones sugenidas en el mforme final, se elaborara
un programa de implantacién de las recomendaciones. Esta es la etapa mas importante de
todas, ya que debe llevarse a cabo la implantacion de las recomendaciones. Una vez
realizada la implantacidn, es indispensable comprobar su eficacia v en su caso, sugenr
medidas correctivas, para lo cual deberd modificarse la causa que genera ¢l o los problemas

encontrados.

El 6rgana de control elaborara mformes de avance de implantacion de recomendaciones.
En los casos en los que no se haya logrado llevar a cabo la recomendacion, se informaran

las causas vy la fecha probable de implantacidn.

La Uluma etapa de la revision es la evaluacion de mejoras v en ella se evalian las mejoras
obtenidas por la empresa. Finalmente el 1ltimo documento que se elabora y con el que se
termina la evaluacién integral, es el informe de resultados y beneficios, en este dtimo se

deben mencionar los mas recientes cambtos , las mejoras v los beneficios somales,
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laborales, de desarrollo humano, de modermizacion, productividad, efectividad, calidad v
competitividad en el drea que son producto de las recomendaciones formuladas durante el

proceso de evaluacion integral.

En el siguiente capitulo se aplicara el Modelo de Planeacion en el proceso de
mantenimiento a Sistemas de Comercializacton de Circuitos Privados, mediante la
descripcion de los procesos a seguir y las herramientas a utilizar, para resolver el problema

planteado.
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CONCLUSIONES

El estado actual de los sistemas que comercializan circuitos privados, requiere de
constantes cambios en su estructura basica, por lo cual, se propone como solucién al

problema, plantear un modelo para el proceso de mantenimiento 2 los sistemas.

El modelo propuesto es una combinacién de los modelos Simbolico Descriptivo e Iconico
de la Investigacion de operacicnes, adicionalmente se trata de un modelo de Planeacién,
va que la planeacion es de suma importancia en la administracion de proyectos, debido a
que con ayuda de ésta se definen los objenvos y la mejor manera de alcanzarlos, tomando
en cuenta los medios y los fines.

El modelo contempla lo siguiente:

~Utilizacidén de técnicas y formatos de entrevistas con usuarios finales.
-Utilizacién de grificas de Gantt en la administracién de proyectos, para integrar
un plan en el que se utilicen adecuadamente los recursos infomdticos de la
organizacion.

-Utilizacién de procedimientos y técnicas de documentacidn, basindose en la
Metodologia de Desarrollo de Sistemas de Yourdon.

-Propuesta de un programa de Asimilaciéon Tecnoldgica.

Adicionalmente se propone realizar una evaluacién integral, que es una metodologia pot
medio de la cual se estudian, analizan y evalian las fuerzas, debilidades, amenazas v
oportunidades de los proyectos, que sirve como mstrumento por medio del cual se analiza
v evaliia el entorno de un organismo, su base legal, organizacidn, estructura, politicas,
planes, programas, sistemas y controles. Una vez realizada la evaluacion integral, se
elaboran diagndsticos vy recomendaciones sustentadas en evaluaciones sistematizadas y con

una metodologia.
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CAPITULO III

APLICACION DEL MODELO DE
PLANEACION PARA EL
MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
COMERCIALIZACION DE CIRCUITOS

PRIVADOS DE TELEFONIA.



3 APLICACION DEL MODELO DE PLANEACION
PARA EL MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE
COMERCIALIZACION DE CIRCUITOS PRIVADOS
DE TELEFONIA.

Obijetivo del capitulo,

Aplicar el modelo de planeacion en el proceso de la definicién
de requenmientos de usuano, mediante la descripeién de los
procesos a  seguir  para resolver ¢l problema del
mantenimiento de sistemas de comercializacion de circuitos

privados.

3.1 Telefonia privada para grandes clientes de TELMEX.

Objetivo del apartado.

Dar un panarama general de la telefonia privada para grandes clientes de
Telmex, para identificar la importandia que liene para la empresa la
optimizacdn de los procesos de mantenimiento a los sistemas de

comerdializacion de circuitos privados.

La necesidad de los chentes de comunicacion ha evolucionado rapidamente, al grado de
necesttar servicios no sélo de transmision de vog, sino de datos, imagenes y consultas a
bancos de informacion; todo ello con movilidad, a precios bajos, con calidad vy
oportunidad, y siempre con la posibilidad de poder seleccionar entre varios proveedores

de servictos de alto nivel,



Debido a lo antertor, en enero de 1990 Teléfonos de México empezd a comercializar la
telefonia privada en México, en respuesta a la demanda de los clientes por contar con un
servicio de transporte de informacién que permitiera comunicar a dos puntos, de manera
privada, rapida, segura y directa; es decir, que solo el cliente pudiera tener acceso a dicha
comunicacion como s1 fuera una linea telefénica directa, permitiendo con esto que los

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

Como Grandes Clientes nos podemos referir a aquedlos a los que se les factura una gran
cantidad de servicios tanto de telefonia publica como privada. Como caracteristicas tienen

las siguentes:

Compaiiias de la tnictativa pablica y privada.

¢ Companias con presencta focal, nacionat e mternacional.

o Compafias con la necesidad de transmmtir datos a alta velocidad con excelente calidad

¥ a un precio accesible.

» Compafifas que requieren enlaces de transmisién privada a muy alta velocidad con
grandes cantidades de informacion , para construir redes corporativas a nivel local,

nacional e mternacional, en forma permanente.

Por lo anterior la empresa deberd hacer un andlisis 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 ¢ evitar un riesgo.



3.2 Mision y objetivos de los sistemas que comercializan

circuitos privados en TELMEX.

Objetivo del apartado.
Definir la mistén y objetivos de los sistemas de comercialivacion de
crwttos privados, dentro de la empresa, para lograr la competititidad con

ofras epmpresas del ramo.

Misién

Los Sistemas de Comercializacidon de Circuitos Prvados en TELMEX, tienen como
mis1on, mejorar el nivel de eficiencia de los servicios de telefonia privada, incrementando
los ingresos de la compatiia, reduciendo los costos  de operacion y aumentando la calidad
del servicio a los chientes, buscando mejorar la competitividad de la compafita.

Objetivo

Los Sistemas de Comercializacion de Circuitos Privados en TELMEX, tienen como
objetivo, atender con oportunidad las solicitudes de Circuitos Privados, agilizando los
tiernpos de instalacion, mantenimiento, y generando la facturacion, asi como brindar

facilidad en la administracton de la planta telefonica.

Durante los préximos dos afios, el plan operativo se fundamentara en implementar
acciones que aseguren la consolidacion del crecimiento sostenido durante los dltimos
cuatro afios, asi como de tmpulsar el desarrollo de la plataforma tecnoldgica con que se
cuenta, para asegurar una mayot competitividad y calidad en planes de accion.'

La evoluctdn de la tecnologia provoca que los nuevos equipos sean capaces de ofrecer mas
v mejores servictos a menor costo, pot lo que la tecnologia instalada corre el niesgo de

volverse obsoleta e incrementar los costos de operacién y mantenirmuento.

TINTTELMEX. Yoces de Teléfonos de Méxzico. México , 1997.
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En la actualidad el ciclo de vida del servicio se reduce con el cambio mas acelerado de los
habitos y gustos de los consumidores; el mercado demanda una mavor tlexibtlidad de
adaptacion a las condiciones cambiantes; la tecnologia evoluciona a un ritmo  dificil de
astmilar en algunos casos, y los consumidores disponen de mayor informacién y maés
completa.

Una vez cubterta la capacidad suficiente para abastecer la demanda del mercado de
telefonia privada, Ia preocupacion ahora es la efictencta del servicio para el cliente. Los
objetivos se trasladan ahora hacia los costos operatvos buscande mejorar la
competitividad de la compafiia. En consecuencia la empresa se esfuerza por aumentar el
valor que para los clientes representa el consumo de sus servicios y la percepcidn que de

ella ttenen.

3.3 Diseiio de funciones del modelo.

Objetivo del apartado.
Pilantear ¢l disesio de las funciones de cada uno de los subsistemas que

conforman el modelo propuesto.

Asi como los programas deben mantenerse durante los 5 afios de vida operacional del
sistema, de igual manera debe de mantenerse su especificacton. O por decirlo de otra
manera, cambiardn diversos aspectos de la implantacidn del sistema durante su vida, y para
cada uno de estos cambios debe haber uno correspondiente en la especificactén. Aunque
el analista otiginal pudiera no permanecer con el proyecto durante la wida operacional de
éste, es importante que deje un legado que se pueda mantener, por lo que en este modelo
es necesatio considerar tres aspectos importantes para lograrlo:

e Disefio de funciones de la definicion y andlisis de los requerimientos de usuano, en

el mantenmmiento del sistema.
e Disefic de funciones de la elaboracion de planes de trabajo para los asesores

externos.

o Disefio de funciones de ia documentacion del mantenimiento realizado.
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¢ Diseiio de funciones de la definicién y analisis de los requerimientos de usuario,
en el mantenimiento del sistema.

En esta fase se tiene como propdsito plantear v evaluar una propuesta de solucion para el

sisterna en cuestion, a través de la evaluacion de los requerimientos y procedimientos de

informacion del drea, para lo cual se deberd estudiar el requerimiento del usuario, conocer

las operaciones que constituyen el sistema hasta llegar 2 manejar a detalle cada una de sus

funciones y los componentes que lo forman, con el tin de involucrarse en el area y asi

poder percibir lo que el usuario realmente requiere.

¢ Disefio de funciones de la elaboracién de planes de trabajo para los asesores
externos.

Iin esta fase se tiene como proposito plantear una propuesta de solucion para la

elaboracién de planes de trabajo para asesores externos, a través de la administracion de

proyectos, 1a cual se define como:

“El arte de dirigir y coordmar recursos humanos y materiales mnvolucrados a lo
largo de la vida de un proyecto a través del proceso de planeacion, direccion y

control, a fin de lograr los objetivos establecidos” .*

La administracion de proyectos nos permite determinar qué vamos a realizar, como lo
vamos a hacer y cuando, trayendo como consecuencia el poder definir con quién lo vamos
a hacer, qué requerimos para hacerlo y cuanto nos cuesta.

En la administracién de proyectos, se integran las tases de Planeacion, Organizacion,
Direccion y Control, las cuales constituyen el proceso admunistrativo. La clave para el
desarrollo de cualquier proyecto es la planeacién, ya que el éxito o el fracaso depende en

gran medida del nivel de planeacion que se haya efectuado.

Para poder realizar esta importante actividad la ingenieria de software provee de métodos y
técnicas cuantitativas que permiten la planeacién del proyecto. Uno de los métodos mis

comunies son las grificas de Gantt o graficas de barras.

ISHIUE, A. BARD, F. Project Management. 1* ed. Editorial Prentice Hall, Lnited State of Americapig 5
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El diagrama de Gantt presenta en gran medida el mismo tipo de informacion que el
diagrama PERT su principal diferencia es el hecho de que muestra la duracién de cada
actividad, mientras que el diagrama PERT no Jo hace, esta es la razon por la que se decidio
escoger las grificas de Gantt como modelo de administracion de proyectos.

Dado que las graficas de Gantt son una representacion un fanto mds tabular del proyecto,
a menudo puede usarse para presentar una gran cantidad de nformacién en una forma

relativamente compacta.

Para los proyectos medianos suele ser bastante adecuado el uso de administradores de
proyectos por computadora, entre las herramientas mds importantes estén los siguientes:
a) Microsoft Project de Microsoft Corp.
b) SuperProject para MsDos de Computer Associates Int.
¢) Time Line para Windows de Symantec Corp.

Estos programas nos ayudan en la planificacion y control. Microsoft Project tiene una

mejor ayuda en linea, ademas de que presenta las siguientes ventajas:

¢ La posibilidad de especiticar el costo de cada recurso del proyecto.

¢ L2 posibilidad de describir el calendario con el que debera trabajar el proyecto (por
ejemplo vacaciones, horas hdbiles normales, etc.). De hecho algunos programas
permiten que cada recurso tenga su propio calendario, y toman en cuenta que las
distintas personas tienen diferentes pertodos de vacaciones, ete.

e La posibilidad de programar hacia atris o hacia adelante. En un proyecto normal, la
techa de inicio es conocida, y el objetivo es estimar cudndo estard terminado. Pero en
otros casos se conoce la fecha de finalizacién (porque se ha impuesto externamente una
fecha limite para su conclusion), y el objetivo es determinar la dltima fecha posible para
el inicio de cada una de las acavidades.

¢ La posibilidad de otrecer una vaniedad de reportes en diversos tormatos.

e La posibilidad de tener interfaces con otros programas (por ejemplo, hojas de calculo y

programas graficos).

$YOURDON, Edward _Agsibsis estructurado modemo. Fditorial Prentice Hall. México 1989, pig. 345.
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¢ La posibihdad de comparar el desempefio real contra el desempefio esttmado, para que
el admmistrador pueda ver qué tan precisas son sus estimaciones y tal vez usar esto
como medio para revisatlas en el futuro.

Por lo que el mas recomendable es Microsoft Project, ya que ofrece las capacidades

minimas para la organizacion y control de un proyecto.
¢ Diseiio de funciones de la documentacién del mantenimiento realizado

En esta fase se deberd armar una carpeta con la informacion gemerada a lo largo de la fase de
‘Definicién y andlisis de los requerimientos de usuario en el mantenimiento”, misma
que deberd ser retisada y arvatada por ¢l nsuario. De la misma manera se debe armar otra carpeta en donde
se reglstren las modificaciones gue fueron realizadas a peticion del wiuarto, a la cnal solo tendrd acceso el
personal de desarrolls del sistema. Eis necesanio gne toda persona intolucrada en el proyects elabore una
btdcora diaria, de la informacidn gue vaya generando.

Husta eite punto s¢ ha becho nn diserio de las funciones del modelo en sus tres fages, a continuacion se

describirdn las funciones del mismao.

3.4 Descripcion de funciones del modelo.

Objetivo del apartado.
Describur las funciones de cada ano de los subsistemas que conforman el

models propuesto.

En este apartado se describiran las funciones del modelo en las siguieﬂtes fases:
¢ Definicién y andlisis de los requerimientos de usuario, en el mantenimiento
del sistema.
o Elaboracién de planes de trabajo para los asesores extermnos,

s Documentacion del mantenimiento realizado.

Y se construird una carpeta con la informacion ordenada de la siguiente manera:
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1. Definicién y andlisis de los requerimientos de usuario, en el mantenimiento del
sistema.
1.1 Deteccion de necesidades.
1.1.1 Identificacion del requerimiento.
1.1.2 Entrevistas.
1.1.2.1 Requenimientos basicos.
1.1.2.2 Planeacidn de la entrevista.
1.1.2.2.1 Lectura del matenal de fondo.
1.1.2.2.2 Establecimiento de los objetivos de la
entrevista.
1.1.2.2.3 Deadir a quién entrevistar.
1.1.2.2.4 Prepare al entrevistado.
1.1.2.2.5 Decida sobre tipos de preguntas y
estructuras.
1.1.2.3 Registro de la entrevista.
1.1.2.4 Antes de la entrevista.
1.1.2.5 Conduccién de la entrevista.
1.1.2.6 Formato de la entrevista.
1.1.3 Recopilacion de documentos fuente.
2. Elaboracién de planes de trabajo para los asesores externos.
2.1 Descnbir las tareas y estrategias a seginr durante la fase.
2.2 Participantes, funciones y responsabilidades.
2.2.1 Tareas del analista.
2.2.2 Involucracion del usuario.
2.2.3 Qué es un analista ?
2.2.4 Qué es el usuario ?
2.2.5 Division de responsabilidades entre el analista y el usuario.
2.2.6 Efecto en la relacton analista - usuarno.
2.3 Calendario de tareas.
2.4 Politicas y acuerdos.
3. Documentacién del mantenimiento realizado.

3.1 Como hacerlo ?
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1. Definicién y andlisis de los requerimientos de usuario, en el mantenimiento del

ststema.

En esta fase se ttene como propostto plantear una propuesta de solucion mediante la
detecctdn de necesidades, evaluacién de los requenmientos, procedimientos de entrevistas

con el usuano, y recopilacidn de datos.

1.1 Deteccion de necesidades
Al termino de este punto €l equipo de trabajo debera haberse involucrado al 100% con el
area, conocer y entender sus funciones, procedimientos, tareas, etc., de tal forma que

podra detectar sus necesidades reales de informacion.

1.1.1 Identificacion del requenmiento.

La determunacion de los requerimientos es el estudio del sistema actual del negocio a
fin de encontrar cémo trabaja y donde debe mejorarse, es decir, estudiar e} sistema
existente y recopilar los datos en relacion con éste para encontrar cudles son los

requertmientos.

En este punto se empezara a desarroliar la etapa de andlisis por lo que se tendtd como
objetivo la identificactén del requerimiento, para llevar acabo lo anterior se tomara
como base la propuesta que el lider de proyecto entregd al cliente, complementandola
con la mnformacidn generada a través de las entrevistas y recopilacion de la
documentacton. Cabe mencionar que esta ctapa es la mas importante debido a que se

detectaran las necesidades reales del usuario.

1.1.2 Entrevistas
Es un hecho que los analistas no conocen todas y cada una de las areas en las que se
tendra que desarrollar el sisterna, por lo que un paso micial en la investigacion es

entender la situacion actual del usuario. Figura 13
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1.1.2 .1 Requenimrentos basicos.
Los analistas estructuraran su investigacién y buscardn por lo general respuestas a las

siguientes 4 preguntas:

¢Cual es el proceso bdsico?

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

¢Cudles son los limites impuestos por tlempo y cantidad de trabajo?

¢Qué controles de rendimiento se utilizan?

Para dar respuesta a estas preguntas tendran que manejar un medio de comunicacién
entre analista - usuano. La entrevista sera el medto a través del cual se podra recopilar

la mformacion necesana.

Una entrevista para recoleccidon de informacién es una conversacién dirigida con un
propostto especifico que usa un formato de preguntas y respuestas. En la entrevista
se quiere obtener la opinidn del entrevistado, sus sentimientos acerca del estado
actual del sisterna, los objetivos de la organizacion, los personales y los

procedimientos que se encuentran inmersos dentro del sistema.”

En la entrevista, se estd estableciendo una relacion con alguten que probablemente es
un extrafio para usted. Se necesita dar confianza y comprension ripidamente, pero al

mismo tiempo se debe mantener el control de la entrevista.

* Fuente: Manval de metodologia de desarrollo de la empresa Hildebrando S, A, México 1993.
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1.1.2.2 Planeaci6n de la entrevista.
lios 5 pasos prnncipales de la preparacion de la entrevista se desarrollarin a
continuacion, los cuales incluiran un rango de actividades, desde la recoleccion del

material basico de fondo hasta el tomar la decisién de a quién entrevistar.®

1.1.2.2.1 Lectura del material de fondo.

Este material puede ser obtenido, a veces, mediante una llamada raptda a la persona
de contacto para pedirle un reporte anual actual, un carta corporativa o cualquier
publicacidn que explique la organizacion, aunque por lo regular el usuario
proporcionard esta mformacion al area de sistemas, es inportante que lea y
comprenda la mformacion de fondo acerca del entrevistado y su organizacion, con
el fin de sensibilizarse con el lenguaje que usan asi construir un vocabulario comun,
que le permita redactar las preguntas de forma comprensible para el entrevistado.
Otro beneficio de la investigacion es maximizar el tiempo que se gasta en la

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

1.1.2.2.2 Establecimiento de los objetivos de la entrevista.

Con base a la informacion que se recopild, combinada con la experiencia del
entrevistado se deberan establecer los objetivos de la entrevista. Debe haber de
cuatro a seis areas pnncapales que se relacionan con el procesamiento de

mformacion y con el comportamiento para la toma de decisiones.

1.1.2.2.3 Decidir 2 quién entrevistar.

Este punto estara relacionado con el establecimiento del método de trabajo con el
usuario, mismo que se establecié al micio del provecto.

De tal forma que en este punto ya deberemos saber a quién entrevistar, deberemos
mncluir a personas clave de todos los niveles que seran atectadas por el sistema en

alguna forma. Es importante mostrar a los miembros organizacionales.

* Idem pag. 57.
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Trate de obtener balance para que sean tratadas tantas necesidades de los usuarios
como sean posibles. El contacto de la organizacidn también tendra algunas ideas

sobre quién debe ser entrevistado.

1.1.2.2.4 Prepare al entrevistado.

Prepare a la persona a ser entrevistada, llamandole con anticipacion y permitiendo
que el entrevistado tenga tHempo para pensar acerca de la entrevista. Acomode el
tiempo para Hlamadas telefonicas y reuniones.

Las entrevistas deben durar de 45 minutos a una hora, a lo mucho. Sin importar
que tan deseoso esté el entrevistado para extender la entrevista mas alla de este
limite, recuerde que cuando ellos gastan tiempo con usted, no estan haciendo su

trabajo.

St las entrevistas van mas alla de una hora, es probable que los entrevistados

resientan la intrusién, sin importar st manifiestan 0 NO sU resentimiento,

1.1.2.2.5 Decida sobre tipos de preguntas y estructuras.
Escriba preguntas para tratar las 4reas principales de la toma decisiones
descubiertas cuando se avenguaron los objetivos de la entrevista. Las técnicas

adecuadas de cuestionamiento son el corazén de la entrevista.

1.1.2.3 Registro de la entrevista,

Registre los aspectos mas tmportantes de la entrevista. Puede usar una grabadora de
cinta o lapiz y papel para tomar notas, perc es importante hacer un registro
permanente durante la entrevista actual, debido a que en algunas ocasiones los

detalles son los mas importantes en el desarrollo de un sistema.

Uso de una grabadora. Constdere al entrevistado cuando decida como grabar la
entrevista. Cuando haga la cita digale al entrevistado que desea utilizar una grabadora,
mencione lo que hara con la cinta, sea sincero acerca de sus intenciones y contirme la
confidencialidad de cualquiera de los comentanos del entrevistado. Si el entrevistado

se rehusa a permitirle el uso de la grabadora, acepte esta restriccion amablemente.



Toma de notas. Puede ser la Unica manera para registrar la entrevista si el
entrevistado a la peticidon de la grabadora se niega. Es importante que registre en

alguna forma la entrevista conforme sucede.

1.1.2.4 Antes de la entrevista.
El dia anterior a la entrevista haga contacto con el entrevistado para contirmar las
horas y lugares de las entrevistas. Coordmne las citas con cualquier otro miembro del

equipo y recopile los matenales necesarios.

Cuando desarrolle la entrevista vistase adecuadamente, tal vez lo que usaria en una
entrevista en donde solicitara trabajo, debido a que usted estarad controlando la
entrevista, debe vestir de una manera propia. Las respuestas del entrevistado estan

onentadas por su percepcion inicial. Llegue temprano a la entrevista.

1.1.2.5 Conduccion de la entrevista.

Cundo llegue salude de mano y con firmeza al entrevistado. Esto se aplica tanto s1 es
hombre como mujer. Como en cualquier otra situacidn de negocios, un apreton de
manos ayuda a establecer la credibilidad y conttanza. Recuérdele al entrevistado el
nombre de usted y descrniba brevemente una vez mas el porqué esta ahi y el por qué

escogio entrevistarlo.

Dependiendo de la estructura que se va a seguir en le entrevista se puede comenzar
con algunas preguntas abiertas generales y no amenazadoras. El abnir la entrevista de
esta forma ayuda a relajar a usted al entrevistado, ademas de proporcionar un marco
de referencia para usted que es Utll para conformar las preguntas posteriores, asi

como proveer el vocabulano a utihzar para el resto de la entrevista.

Las primeras respuestas abiertas también pueden revelar actitudes, moral y creencias
del entrevistado que le ayudaran a comprender la manera en que usa la nformacion y
coémo se siente hacia los demds en la organizacién. Se debe escuchar y responder

adecuadamente a lo que el entrevistado esté diciendo.
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Conforme continua el plan de la entrevista mencione a su interlocutor el tpo de
detalle que le gustaria recibir en las respuestas. Por ejemplo, st siente la necesidad de
profundizar en una pregunta, motive al entrevistado para que le dé un ejemplo. Usted
esta en control del uso del nempo en este tipo de entrevistas y el proporcionar
lineamientos para la longitud de la respuesta es unl para mantener el balance de la

entrevista,

Durante la entrevista regrese algunas de las respuestas por medio de paratraseo o

surmnarizacién, para volver a confirmar que se comprendié lo que queria decir.®

El cierre de la entrevista no es el tugar para tratar este tipo de cosas, €s mejor que se
manejen conforme se presentan. El cierre de la entrevista es idoéneo para resumur y
hacer saber las impresiones, informarle acerca de los pasos subsecuentes a tomar,
fijar citas futuras, solicitar documentos fuentes, darle las gracias al entrevistado por

haberle dado su tiempo y despidase con un apreton de manos.

1.1.2.6 Formato de la entrevista.
Para establecer la informacion que se recopild de la entrevista se debera llenar el

sigutente formato (Figura 14):

1.1.3 Recopilacion de documentos fuente.
En esta etapa se organizard y analizard la mformacién recopilada a través de la entrevista

y los documentos fuente que se le solicitaron al cliente.

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

En este punto se debera establecer el plan de trabajo que debera regir ¢l mantenimiento

del proyecto, asignando funciones, participantes, tareas, estrategias, politicas y acuerdos.

* Idem pag, 57.
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Teléfonos de México S. A.de C. V.

Formato de Entrevistas
Mantenimiento al Sistema de Comercializacion de Circuites Privados

Entrevistado: Fecha:
Entrevistador: Tema:
Objetivos de la entrevista:

Puntos principales de 1a entrevista: Opiniones del entrevistador:

Documentos fuente utlizados:

QObservaciones;

Figura 14. Formato de entrevistas.’

2.1 Descnibir las tareas y estrategias a seguir durante la fase.

En este punto ¢l lider del proyecto deberi definir las tareas a reahzar durante el
mantenimiento del proyecto, apoyindose en las especificaciones que se obtuvieron de las
entrevistas con el usuario, lo cudl sera el producto final; ademas debera definir en que
periodo de tiempo se debera realizar. Para cumplir lo anterior, se deberd defmur la
estrategia a seguir por el lider que lo garantice. Fn este punto se aplicarian las preguntas

\JL! .
w5 ﬁ:i "2 Al

" Fuente: Creacién propia
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Qué?, Céomo?, Cudndo? v Quién?, donde el Qué serfan las tareas a realizar, el Cémo la

estrategia a seguir, el Cudndo seria en que momento, y ¢l Quién serfan los parncipantes

v/ 0 involucrados.

2.2 Participantes, funciones y responsabilidades.

En esta ctapa el lider del proyecto como el lider de los asesores extemos deberdn

establecer quiénes participardn en el mantenimiento del sistema, que funciones v que

responsabilidades tendrd cada una de las personas involucradas, tal v como se detalla a

continuacién (Figura 13):

PERSONAS CARGO FUNCIONES Y/O RESPONSABILIDADES
1 Lider de proyecto |e Establecer oficialmente la coordinacion de los
TELMEX proyectos con su lider.
& Supervisar ¥ controlar el proyecto.
¢ _Apoyo correctivo en los proyectos.
® Trato con el usuario final.
® Facilitar a los asesores externos los documentos
fuente, revision de modulos del sistema, etc.
1 Lider de proyecto |e Coordinar v controlar tanto el provecto como
Asesores externos los recursos inmersos en el sistema.
¢ Seguimiento del proyecto.
Liberacion del proyecto.
e Supervision de las tareas asignadas al personal a
SU Cargo.
2 Analista & Analizar la informacion referente al sistema.
o Participard en la etapa de analsts, disefio del
sistemna y etapa de hiberacton.
4 Programador o Construirda los programas que integrarin cl
sistema en la etapa de construccion.

Figura 15, Personas involucradas en el mantenimiento del sistema.®

% Fuente: Creacién propia.
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2.2.1 Tareas del analista.
A continuacion se especificaran las tareas y tunciones que deberan asumir los analistas -

usuartos involucrados en el proyecto.

* Seleccionar objetivos éptimos

e Producir decumentacion detallada de los objetivos, de tal manera que después de la
implementacién pueda ser evaluado el grado de cumplimuento.

¢ Estimar costos, beneficios, duracion del proyecto.

e Obtener aprobacién en cada uno de estos puntos, de las partes afectadas.

2.2.2 Involucracion del usuario.
¢ Ningun sistema tiene éxito sin la participacion del usuaric.
¢ Debemos aprovechar sus expeniencias en el negocio.

o FE!analista es responsable de involucrar, entrenar y asesorar al usuario.

2.2.3 Qué es un analista ?
¢ LEs el puente entre usuanos y el equipo de implementacion.

» Debe estar tamiharizado con la teenologia.

Debe manejar conceptos del area de negocio.

Debe poder comunicar dichos conceptos.

2.2.4 Qué es el usuario ?
¢ Eloperador del sistema.
¢ Ll usuario responsable.

* [l propietario.

2.2.5 Division de responsabilidades entre el analista y el usuario.
¢ Elusuario debe saber:
(Qué se debe hacer.

¢ El analista debe saber:

Cudl es la mejor torma de hacerlo.
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2.2.6 Etecto en la relacidn analista - usuario.
e Propiciar una mayor participacion del usuario.
o Podemos encontrar resistencia.
¢ Considerar que :
- Los usuario conocen mejor el negocio.
- Al usuario no le gusta oir tecnicismos.

- Los usuarios sélo requieren un conocimiento mintmo del analisis estructurado.

2.3 Calendanio de tareas.
En este punto se deberin calendanizar las tareas establecidas en el mciso a), en el cual se
definieron las tareas a realizar durante el proyecto, complementindolo con el penodo de

tiempo en el que se deberan desarrollar (revisiones, acuerdos, entrevistas, etc.)

Cabe mencionar que el resultado de este punto sera un programa de actividades en

Microsoft Project, para lo cual ya se deben tener plannlias establecidas.

2.4 Politicas v acuerdos.
Fn esta etapa se deberdn establecer bajo que politicas se llevard a cabo el plan de trabajo,
estableciendo acuerdos entre el lider de proyecto TELMEX vy el lider de los ascsores

externos para una mejor administracion del proyecto.
En este punto los asesores y el lider de TELMEX deberan definir los puntos de controd

del proyecto (Minutas, documentos, etc.), el establecimiento de acuerdo, ete.

Es importante mencionar que toda la intormacion resultante quede asentada en un

memorandum, el cual debera estar rubricado por los interesados.



Una vez realizado lo antenor v usando el admmistrador de proyectos Miomsoft Project, se

aplicaran las técnicas de graficas de GGantt, de la sigwente forma:

¢ Llabore una matriz que contenga la sigutente mformacion:

Nombre del Proyecto: Duracién
No. Actividad Fecha Fecha Duracion
Inicio Terminacion

e La enumeracion de las actividades, ha de ir acompafiada de una descripeién concreta
que permita comprender su razon de ser, su contentdo, el resultado esperado y las

condiciones  de ejecucién.  Pueden ser agregadas  actividades  prncipales v

subactividades,

o Se debe asignar un determinado tiempo a cada actividad, este puede ser en horas, o
dias. Este se define dando una fecha de micio de la actividad v una fecha de termino. Se
pone la fecha de inicio v automaticamente el admistrador calculard las fechas

subsecuentes. El administrador también permite programar dias no laborables.

® Sisc desea también se pueden asignar recursos, con nombres o solo mencionando que
nimero de recurso va a realizar dicha actividad. L'na misma actividad puede ser

realizada por uno o varios recursos, esto también puede ser programado.
s P

o Tas actividades pueden realizarse en paralelo, de manera independiente o ser

subsecuente una de otra.

e Una vez realizado lo anterior, se obtendrd una grafica como la mostrada en la figura 16.
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SISTEMA DE COMERCIALIZAGION DE CIRCUITOS PRIVADOS

: i i marzo abril mayo

| ki iNombre de tarea | comienzs Fin ~ mamzo abr: mays
1 {PLAN GENERAL DE TRABAJD vie 20/03/95 jue 28/05/95 W —

2 © FACTURAGION (RESTRUCTURACION AL CALCULD} vie 20/03/95 jue 28/05/95 T ————————

Ti ANALISIS DE REQUERIMIENTC vie 20/03/98 mié 15/04/95 #

"-4_-: ratts:s e la situacion aclus vie 20/03/98 mar 31 /03/98% 20003 T i31i0%

T Mogeln F uncionat ue 2/04/98  vie 10/03/95 2008~ 10104

IR Modelo de Datos mie 1/04/98  jue 9/04/98 V04— ol04

:? Eizporazion de Dozumentaciz™ vie 10/04 /98 mié 15/ (4 /98 10/04 ~ 15/04

!T‘ DISENO jue 16/04/98 lun 4/05/93 YE—

T Diagrama Jerarquico Disefic 02 entragas y savaa  ue 16/04 /9% e 23/(4 /95 16/04 T 2304

T Disefic de Baze oe Dates y =squers jue 16/04 /98 jue 23/04 /98 16/04 . 2302

[1—1{; Especshicacion de Frogramas vie 24 /4 /98 lun 4/05/5% 24504 "7 _ 405

m CONSTRUCCION mar 5/05/%8 lun 18/05/98 —

13 Legistca de Trapae mar 5/05/98  mar3/05/%% E/05 1 5/05

_11-‘_‘ Frogramaeion y pruebas mar 3/05/98 lun 18/05/9% - B T 18108
1% Flan ge priebas Ineg ales mie 6703/ 58 lun 18/05/4¢ 605 18105
16 ¢ PRUEBAS EN AMBIENTE DE DESARROLLO mar 19/05/98  mué 27 /03/98 19006 ~— .4

—1-7"7 LIBERACION A PRODUCCION fue 28/05/98  jue 28/05/9R 28105 |

|

;

% _

l: Provecto: Sisterna de Comerciakzacion Tare: T Tares resumida T i

) de Circuftos Privados Progreso Frogress resumigs

!: Fecha: jue 12111585 Resumen ——

Figura 16. Administrador de proyectos Microsoft Project.

3. Documentacion del mantenimiento realizado.

Los sistemas de informacién tienden a ser complejos desde el principio, v se vuelven cada

vez mas complejos al pasar afios de mantenimiento, debido a esto la tnica solucion a esto

en el futuro es mantener documentacion precisa actualizada por la duracion del sistemna

mismo.’

+ ldem pag 57
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No se puede mantener actualizados un sistema y su documentacién asociada a menos que
ésta sea precisa. Este es un punto de partida: debe asegurarse que cuando un nuevo
requerimiento del sistema se ponga en operacion todos los documentos relacionados estén

completos y sean consistentes, actualizados y precisos.

Ademas de certrficar que los documentos mismos sean precisos, debe asegurarse que extsta
un mecanismo para hacerles cambios posteriores. De nada servird que la especificacion
estructurada se haya inscrito en tablas de piedra como registro permanente para
generaciones futuras; la especificacion debe verse como un documento viviente, sujeto a

cambios continuos, aunque controlados.

3.1 Como hacerlo?

La pnmera y mas fundamental de las reglas para el mantentmiento del sistema es la
sigutente: cualquier cambic propuesto al sistema operacional existente debe, en todos los
casos, empezar con un examen de su impacto sobre las espeaficaciones o

requenimientos del sistema.

Esto debe hacerse en todos los casos que se mencionan a continuacion, y con cualquier

otro cambio propuesto al sistemna:

¢ El usuarto decide que quisiera anadir una nueva funcion al ststema actual.

o Fl usuario no estd contento con la forma en la que se realtza alguna funcion actual y
quiere cambuaria.

¢ El usuario quiere un nuevo reporte de salida ademas de los que va tene,

¢ Il usvario quere moditicar el tormato u organizacién de un reporte de salida
exstente.

® Los programadores de mantenimiento desean recodificar un module para hacerlo
mas eficiente.

o El departamento de operaciones ha anunciado que planea mejorar los sistemas de
computo actuales de la organizacién y se necesitarin algunos cambios de

programacion.



* Fl usuanio se queja de que el sistema produce salidas incorrectas para ciertas
combmnaciones de entradas.

¢ la organizacion de desarrollo de sistemas ha decidido que UNIFACE se adopte
como nuevo lenguaje de programacion. Se hacen planes para convertir todo el
software existente a UNTFACE.

* Se requicre que el sistema mande salidas a una nueva dependencia gubernamental, que

no existia cuando se desarrollo originalmente.

Cualquier cambio como éstos debe ilustrarse, documentarse y ser verificado con el

usuario, haciendo al modelo del sistema los cambios pertinentes. Fsto usualmente sc

hace llenando una forma conocida como sohicitud de cambio del sistema. El cambio de
mantenimiento puede nvolucrar alguno, o todos, los sigmentes detailes:

& Anadir termunadores nuevos al diagrama de contexto, o eliminar antertores. Los tlujos
de datos entre el sistema y sus terminadores podrian afiadirse, ebminarse o cambiarse.
Las funciones que previamente desempefiaban los terminadores podrian efectuarse
ahora dentro del sisterna, de manera inversa, ciertas funciones que el sisterna hacfa
podrian considerarse ahora fuera de él y dentro de los dominios de un terminador.

& DPuede ser necesario afiadir nuevos eventos a la lista, o eliminar otros.

¢ Si el cambio es substancial, puede modificarse la declaracién de propdsitos en el
modelo ambiental.

¢ Los modelos de tlujo de datos, modelos de enndad-relacion o modelos de transicion
de estados pueden requerir cambios. "

* La especificaciones de proceso y el diccionario de datos pueden necesitar modificarse
o refinarse.

e \arios aspectos del modelo de implantacién del usuario pueden requenir cambios que
involucren la interfaz humano-miquina o las restricciones de implantacion que se

refieren al tietmpo de respuesta.

*. Idem pag, 57.

86



Ningin cambio de éstos vendra sin costo alguno. Es posible que algunos sean mintmos y
s6lo requeran unos cuantos minutos de trabajo para ser incorporados, es decir, sélo
tomaria minutos hacer los cambios necesarios a la especificacion y a los programas
existentes. Sin embargo, la persona o grupo que realiza los cambios tiene la obligacion de
escribir una declaracion de impacto: esto es, una declaracidn precisa y detallada de los
cambios necesarios en la especificacion del sistema para poder implantar el cambio

propuesto.

Ademnds, debe existir un declaracidn de impacto econdmico: es decir, una declaracion del
costo del cambio y el beneticio que se estima que traera. Es sobre todo importante si la

actividad de mantenimiento cambara el enfoque del sistema.

Desde luego habra algunos cambios que no causen mmpacto en la especiticacion del
sistema: una correccidn de programacién para arreglar un error, un cambio de
codificacion para mejorar la legibilidad o la eficiencta del sistema existente, o un cambto
del hardware o software existentes. Sin embargo, incluso en estos casos debe generarse
una declaracién de impacto econdmico para que el usuario y la organizacion de

desarrollo de sistemas enttendan los costos y beneficios asociados con dicho cambio.

Cualquier cambio del sistema cominmente resultard en un cambio del software y/o
hardware: también puede resultar en el cambioc de los manuales del usuano,
procedimientos de operacidn y varos otros componentes del sistema. Pero el
documento mas importante de actualizar es definitivamente la declaracion  de
requerimientos de usuario. Sin él, los cambios o modificaciones futuros se velveran cada
vez mas difictles de hacer; y el cambio a un sistema totalmente nuevo serd mnfinitamente
mds caro, tardado y doloroso de lo que deberia. Sin embargo, para que esto funcione se

requiere una administracién fuerte y disciplinada dentro del grupo de desarrolio.
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3.5 Evaluacion del desempeiio del modelo.

Objetivo del apartado.
Eraluar el desemperio del modelo propuesto, de manera owaltlativa,

haciends una retrospeccion de como funcionaba antes de ser aplicads el

madelo,

Evaluacion del desempefio o medida de la actuacién es el indicador de eficiencia de que tanto
nos estamos acercando o alejando del objetivo general, o que tan bien o que tan mal opera
el modelo; aiin cuando se pueden medir sus costos, su rendimiento y lo que este vale, son
dificiles de cuanuficar. La medida de la actuacién puede incluir cantidades como el nimero
de unidades producidas al afio, el costo de un producto, la utihdad neta, o como en este
caso el grado de optimizacién de los procesos del mantenimiento de un ststema, respecto

al grado con el que operaba anteriormente.

La evaluacion del desempefio surge debido a la necesidad de tener una torma de medicion
que evalde los niveles del desempefio del modelo. Es decir un procedimiento que requiere
la estmacidén de la optimizacion del proceso de mantemimento del sistema, con el
proposito de que mejore el desempefio del mismo. Esta debe ser vista como una
hetramienta para mejorar el desempefio mas que como un apoyo para la admmistracidn
del proyecto. La evaluacién requiere de mediciones del desempefio, que son los sistemas
de calificacion de cada actividad especifica. Su objetivo es establecer los procedimientos
para que el desempefio sea uno de los factores que ayudeh a definir los objetivos
especificos del Modelo de Planeacién para el Mantenimiento del Sistema  de

Comercalizacion de Circuitos Privados.

Indicador de eficiencia

Fl criterio de eficiencia toma en cuenta la productividad en el uso de los recursos
disponibles para conseguir determinados fines. Hasta ahora no existe una escala de valores
con la que pueda medirse con exactitud el grado de eficiencia con la que se cumple una
funcién o actividad. Tales valores quedan a juicio y criterio de quien realiza el trabajo de
revision.
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Técnica de evaluacién de desempeiio

Escala de calbficacién conductual. Il objetive de esta téenica es la reduccidn de los
elementos de distorsion y subjetividad, por ello se utthza un sistema que compara el
desempefio del empleado con determinados parimetros conductuales especiticos. A parti
de descripciones de desempefio aceptable o inaceptable, se determmnan parametros

objefivos que permitan medir el desempefic.

Generalidades

¢ La realizacién de la evaluacién del desempefio es responsabilidad de quien supervisa
la administracion del sistema.

® La evaluacion del desempefio debera llevarse a cabo de acuerdo a los periodos
propuestos por al area de Desarrollo de Sistemas, el calendano de la evaluacion es
independiente a las techas de terminacién de contratos de los asesores externos.

¢ La evaluacion del desempefio del modelo debe darse de una manera subjetiva, es
decir, no deben incluirse en ésta sentimientos personales hacia los participantes o
hacia el area de desarrolio.

e Se debe centrar la evaluacion en obtener un numero final para efectos
administrativos, perdiendo una de lais dimensiones mas importantes de la
evaluacion de analizar cotidianamente €l avance en procesos y resultados.

® Sobre todo en la administracion de un proyecto, existen dificultades para establecer

claramente los objetivos que se espera alcanzar confundiéndose con actividades.

Interpretacion de parametros
Se deberd tener una hoja de evaluacion por cada uno de los entrevistados y habra un
formato para el lider de proyecto y otro para sus subordinades, en la que se anotard su

nombre, puesto y proyecto.

Los parametros que se mediran son:
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Clartdad, concision y organizacion del material escrito. Estilo

y lenguaje apropiados.

—

Parimetros | Lider de | Subordinados
proyecto

Cantidad y oportunidad de trabajo producids. X X
Cantidad de trabajo realizado con oportunidad y grado de

cumplimiento de metas y objettvos del sistema.

Calidad de trabajo producido. X X
Grado en que los programas obtenidos no contienen errores
 sustanciales, deficiencias u omisiones.
i| Inicrativa. X

Capacidad  para  solucionar  problemas e  idear

recomendaciones. Confianza en st mismo demostrada en la

actitud en el trabajo.

Adaptabilidad/ Flexybilidad. X X
Eftciencia en el trabajo bajo presion o bajo condiciones

poco usuales. Respuesta a cambios en los sistemas o en los

procedimientos.  Capacidad de respuesta a  criticas

constructivas que se le seftalan.

Desentolvimiento en relaciones interpersonaies. X X
Eficiencia para trabajar en equipo, tacto y sensibilidad

respecto a las ideas de sus compafierso de trabajo.

Establecimiento y mantemimiento de buenas relaciones con

los usuarios de los sisternas.

Planeacion, organizacton y establecimiento de prisridades. X

Efciencia en el manejo de la carga de trabajo a través de una

buena programacién de tiempo, aplicacién ordenada de los

procedimientos del modelo expuesto y de una planeacién

sistermnatica.

Comunicacion escrita, X X
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Parametros

Lider de

proyecto

Subordinados

Capacidad de negociacion.
Eficiencia para obtener apoyos voluntarios y cooperactén de

otras areas y empresas.

X

Toma de decisiones.
Eficiencia para reconocer problemas, jerarquizatlos y

soluctonarlos de forma efectiva y oportuna.

Motivacion a sus subordinados.
Mantener un buen ambiente de trabajo que promueva el
desarrolle de las posibilidades de los subordinados al

mAaximo,

Etaliacion a sus subordinados.
Caliticar con seguridad v objetividad el desempefio de sus

subordinados.

Criterto para dar oportunidades a sus subordinados,
Disposicion para establecer un programa de oportunidades a

subordinados que les asegure igualdad de trato y superacion.

Puntualzdad en la entrega de programas.
Puntualidad en la entrega de programas del sisterna, de
acuerdo a los planes de trabajo acordados entre las partes

mnvolucradas.

F:laboracidn de doceimentacidn del manienimiento.
Ilaboracion de la documentacidén del mantenimiento del

sistema, por parte de los programadores.

Elaboracicn de entrevistas a usuarios finales.
Elaboracion de entrevistas con los usuanos finales, para la

recopilacion de requerimientos del sistema.

Horas laboradas.
Cumplimiento con las 8§ horas laborables, por parte de los

asesores externos.
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1.a escala de evaluacién con que se calificara a los evaluados es:
A: Exeelente
B: AMuy Bien
C: Bien
12: Regular
E: Mal

I: Pésimo

De acuerdo a las calificaciones obtenidas por Jos evaluados, se podra hacer una valoracion
del modelo, para saber qué tanto funciona o en su defecto hacer adecuaciones al mismo
para tratar siempre de optimizar los procesos con el objeto de obtener sistemas de alta

calidad, y que satisfagan las necesidades de los usuarios fmales.

in cada evaluacion se deben determinar puntos débiles y fuertes, analizarse con respecto a
los escenarios futuros, determinar las amenazas y oportunidades, para que se inicie un

proceso de cambio que eleve la competnwndad.

3.6 Modelo de administracion de sistemas de comercializacion

de circuitos privados.

Objetivo del apartado.

Deseribir ef modely de administracidn de los sistemas de comercializacion
de crcuttos privados, que deberd aplicarse para obtener los resultados
esperados.

Actualmente el mercado demanda una mayor flexibihidad de adaptacion a las condiciones
cambiantes, la tecnologia evoluciona a un ritmo  dificll de asimilar en algunos casos, y los
consumidores disponen de mayor informacion y mas completa; debido a esto el cclo de
vida de los servicios de telefonia pnvada se reduce, a consecuencia del cambio dinamico de

las necesidades y preferenctas de los consumidores
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El sistema de comercralizacion de circuitos privados es modificado constantemente,
debido a las condiciones cambiantes del medic ambiente, pero dicho mantenimiento se
controla de manera manual y no es un control adecuado, es por esto que se plante6 un

modelo, basandose en el correcto balance entre los siguientes subststemas:

-Subsistema de toma de requerimientos de usuario para el mantenimento del sistema.

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

-Subststema de documentacion del mantenimiento del sistema.

Con estos subsistemas se pretende desarrollar un modelo de administracion integral que
favorezca, mediante la adecuada combinacion de técnicas, procedimientos, v el uso de
graticas de Gantt, el éxito del mismo, en la sclucion del problema de mantenimiento del

sisterna.

Por ultimo se propone plantear un Programa de Asimilacién Tecnologica, con el objeto de
reducir la brecha tecnologica respecto a mdicadores tecnoldgicos extranjeros. Con éste
programa se aprovecharia toda la tecnologia de punta con la que cuenta la compariia, para

reducir costos y tiempos de entrega en la prestacion del servicio, respecto a la competencia.

Dicho Programa de Asimilacion Tecnoldgica tendria que abarcar los siguentes puntos :

¢ Planeacion de los recursos tecnologicos.

e Duagnésticos tecnoldgicos.

e Capacitacton v actuahzacion.

o Aprendizaje y experiencia para incorporarla a la estructura organizacional técnica.

e Prevencion de costos y altos niveles de calidad.
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CONCLUSIONES

Se presenta un panorama general de la telefonia pnivada para grandes chientes de Telmex,
para idenuticar la importancia que tiene para la empresa la oparmnizacion de los procesos de
mantenimiento a los sistemas que comercializan los servicios de teletonia privada.

Se propone la apheacion del modelo de planeacion, en el proceso de mantemimiento de los

sistemas, el cual contempla tres aspectos importantes para lograr la solucion al problema:

-Definicién de requerimientos de usuario, de manera 6ptima y confiable a
través de técnicas de entrevistas a usuarios finales.

-Administracién de proyectos, en la cual se integran las fases de Planeacidn,
Organizacién, Direccién y Control, mediante métodos y técnicas
cuantitativas que permiten la planeacién del proyecto, proponiendo ¢l uso
de herramientas automatizadas como Microsoft Project, que hace uso de
graficas de Gantt o grificas de barras.

-Documentacién para cada uno de los cambios que se Heven a cabo en el

sistema, con el objeto de dejar un legado que se pueda mantener.

Adicionalmente se propone como guia para Jos involucrados del mantenimiento del

sistema, construir una carpeta con la siguiente intormacion:

1. Definicién y andlisis de los requerimientos de wusuario para el
mantenimiento.
2. Elaboracién de planes de trabajo para los asesores extermos.

3. Documentacion del mantenimiento realizado,
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CONCLUSIONES

Generales

En la actualidad el mantenimiento a sistemas que comercializan circuitos privados es
deficiente, por lo que, ¢l producto final al usuario es de baja calidad, tardado en su
elaboracion y no apoya al 100 a la planta operativa, debido a lo anterior en este rabajo
se propone un Modely de Planeaon que provea de las herramientas necesanias para un
optimo mantenimiento a dichos sistemas, con la finalidad de entregar al usuano finat un
sistema que lo apoye para brndar un servicio de calidad. El Moded de Planeacion que mas se
adecuo a las necesidades del problema; es una combinacidn de modelo Simbdlico e Icdnico
de 1a Investigacién de Operaciones, va que a través de procedimientos y téenicas (Como las
graficas de Gan#), trata de dar una sclucidn al problema de manera integral. Dicho modelo
se dividi6 en tres partes:
1) Técnicas de entrevistas para resolver ¢l problema de la “Toma de requerimientos de
usuario”.
2) Uso de un administrador de proyectos para controlar los “Planes de trabajo para
desarrollo de asesores externos”.
3) Uso de parte de la metodologia de Yourdon, para realizar 1a “Documentacion de las
modificaciones realizadas en el mantenimiento”.
Adicionalmente se propone un programa de asimilacidn tecnoldgica, con el objero de
reducir 1a brecha tecnologica respecto a mdicadores extranjeros, ya que quien no se adapta
a los cambios tecnologicos queda tarde o temprano fuera del mercado.
Al tratar de resolver el problema se observd la importancia de aplicar la Plneadidn en el
modelo, ya que con esta se puede simular el futuro, lo cual permate evaluar y aceptar o
descartar numerosas alternativas. También permite coordinar las partes relacionadas entre
81, evitando la suboptimizacion de partes a costa del todo. El uso de una evaluacion integral
del modelo propuesto, tiene un enfoque constructivo, que permite no solo ser un
mstrumento de vigilancia, sino también de promocidn y apoyo para coadyuvar a elevar los
niveles de efectividad y productividad del area.
Pueden plantearse de manera prospectiva dos escenarios que tratan de plasmar el panorama
futuro de los Sistemas de Comercaializacion de Circuitos Pravados de Teléfonos de México

S.A. de CV,, en los préximos dicz afios.

97



CONCLUSIONES

Generales
Escenario Pesimista.
Se Propone: Para Lograr:

Implementacién de programas de capacitacion, de
software y hardware para el personal de desarrollo
de sistemas, cada tres afios,

Que el personal de desarrolio obtenga una
mediana adaptacién y explotacidn de los
productos y equipo de cémputo.

Implementacion de programas de capacitacidn, de
uso de software para los usuarios finales, cada tres
2A0s.

Que los usuarios se adapten de manema
regitlar a la actualizacién en los sistermas.

Presupuestos que contemplen la adquisicion de
softoare y equipo de computo barato.

Que la empresa cuente con equipo de
COmMPULO econdmuco.

Llevando 2 cabo lo anterior, no se podra cumplir con las exigencias que tenga el mercado

en ese momento, ¥ por tanto se creara un hueco en el mercado, deteriorando el actual.

Escenario Optimista,

Se

Propone:

Para Lograr:

Implementacién de programas semestrales de
capacitacion , tanto de software como de
hardware para el personal de desasrollo de

ststefmnas.

¢ Que el personal de desarrollo obtenga una
rapida adapacidn y  explotacién  de los
producios y equipo de computo que salgan al
mercado.

Implementacién de programas semestrales de
capacitacion, de uso de software pama los
usuarios finales.

Que los usuanios se adapten de manera natural
ala constante actualizacion en los sistemas que
utilizan como a2poyo a sus actividades
operativas.

Implementacion de programas trumestrales de
astmlacitn tecnologica en telecomunicaciones
para los recursos humanos de la empresa.

Que los recursos humanos de la empresa
reduzcan la brecha tecnolégica respecto a los
indicadores mternos (Competencia) ¥ externos
(Extranjero).

o Creacién de presupuestos que contemplen Ia je Que la empresa este en la  vanguarda
adquisicién de software y equipo de computo de tecnologica.
vanguardia,

¢ Actualizacién de técnicas de entrevistas en la [ Optimizar los tiempos de toma de

definici6n de requerimuentos de usuano.

requerimientos de usuario.

Actualizacién de herramientas de administracion
de proyectos para la realizacién de planes de
trabajo.

Optimizar los recursos y el tiempo en el
desarrollo ¥ mantentemento 2 los sistemas,

Actualizacién de procedimentos o
metodologias para el desarrollo y mantemmiento
a sistemas de computo.

Dejar un legado accesible y confiable que sirva
de apoyo a futuras modificaciones, sin que
mmporte quién lo haya desarrollado.
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CONCLUSIONES

Generales

El escenano pesimista es un reflejo de lo que pasa actualmente en la empresa,
especificamente en el area de sistemas, es decir, que de continuar las cosas asi, se perderd

mercado.

El escenaric opumista es lo que se cree que mejoraria la situacion interna del area de
sistemas, de acuerdo a la idea de que la capacitacidn desde el punto de wvista del
conocimiento, serd lo unico que pueda mejorar la calidad del servicio a futuro. la
capacitacidn vista como educacion y no sélo como cursos, ademas darla al recurso humano

de la empresa en pequenas dosts constantemente como “flashes” de informacion.

La compettvidad no se podra dar si no va de la mano de la capacitacidn, ya que esta
brinda a la organizacion la optimizacion del Capital Flumane. Vale decir, educacion,

educacidn y mds educacion, pero también salud y proteccion social, eso es Capstal Humano.

Debido a lo anterior se prevee que para lograr el nivel de competinvidad deseado el
modelo educativo tendrd que ser planeado a largo plazo y no a corto plazo, como se hace

actualmente en la mayordz de las organizaciones.

Por lo anterior podria concluirse que para que TELMEX mantenga su “mercads cantive” o
“zona de influencia” de productos y servicios de telecomunicaciones con la que cuenta
actualmente, se tendra que tomar en consideracion que “La materia prima fundamental en

el siglo XXI e5 e/ Conocimiento”.
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GLOSARIO

Actuacion del sistema. Indicador de que tanto nos estamos acercando o atejando del objetivo general.
Administracién de proyectos. Fis la forma de integrar un plan en el que se utilicen adecuadamente los
recursos informaticos de 1a Organizacion, para realizar exitosamente un provecto.

Ambiente de trabajo Capacitacidon. Ambiente de trabajo en el cual se tiene el sistema para capacitar a los
usuarios, sin que afecten la mformacidn de la base de datos de produccion va que en ese ambiente se
encuentra una base de datos de capacitacion..

Ambiente de trabajo Desarrollo. Ambiente de trabajo en el cual se tiene el sistena para desarrollar la
aplicacion, es Gnicamente utiizado por los programadores v tiene una base de datos para desarrollo, sin
interfersr en la base de datos de produccion.

Ambiente de trabajo Produccién . Ambiente de trabajo en el cual se tiene el sistema en linea, es decir, en
tiernpo real ¥ con una base de datos de produccion.

Ambiente de trabajo. Lugar no fisico en la computadora, donde se tiene una base de datos vy programas.
Puede haber vanos ambientes de trabajo en una computadora, esto depende del opo de aplicacion del
sisterna.

Asesores externos, Personal externo a la compadiia, que presta su servicio para desarrollar ua sistema de
mformacidn. En general es un grupo formade por un lider de provecte 1 6 2 anabistas de sistemas ¥ un
indeterminado nimerc de programadores.

Automatizar. La automatzacién es fundamentalmente diferente de la mecanizacién, La mecanizacion
busca el reemplazo del mmisculo, mientras que la automatizacidn trata de reemplazar la mente. En el
ambicnte de sistemas, son sistemas hechos por ¢l hombre que interactian con o son controlados por una o
mis computadoras.

Banco de informacién, Lugar no fisico en la computadora, donde se almacenan los datos de un sistema.
Base de datos relacional. Estructura logica, donde se encuentran los datos de un sistema. En donde un
dato tiene relacidn con otro, por medio de un campo llave.

Bitacora. Reporte de actvidades registrados en un documento.

Bps. Cada 0 6 1 es llamado digito binario o bit(Contraccidn del temino en Inglés: binary digit). El nimero
de hits consecutivos usados en un segundo de transmision representa la velocidad de la sefial en bits por
segundo. U'n grupo consecutivo de bits que forma un nimero o caracter particular se le lama byte,

Canal de larga distancia. Se usa para :dennficar una trayectonia a través de la cual seran enviadas senales,
también se usa para describir una banda de frecuencias.

CASE. Computer-Aided Software Engineering ingenieria de software auxiliada por computadora
Productos que dibujan diagramas de flujo de datos v otros, ademas de llevar a cabo una vaniedad de labores
de revision de errores.

Ciclo de vida del servicio. Vigencia del servicio en el mercado.

Cddigo. Lineas de programacion fuente.

Conductor. es una linea de transmision, con materiales aislantes adecuados, cuya funcidn es transportar

seriales de informacion electronica.
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GLOSARIO

Desempedio estimado. Es un marcador estimado que nos indica que tan bien o que tzn mal opera el
sistema. Este se obtiene antes de haber realizado una evaluacion al sistema.

Desempefio real. Es un marcador real que nos indica que tan bien o que tan mal opera el sistema. Este se
obtiene después de haber realizado una evaluacién al sistema.

Diagrama conceptual. Es un caso especial del diagrama de flujo de datos en donde se representa todo el
sistema, enfanzando vanas caracteristicas come:

® La frontera entre el sistema v el resto del mundo.

¢ las personas, organizaciones v sistemas con los que se comumca e} sistema. Se conocen como

termanadores.

* Los datos que el sistema produce ¥ que se envian al mundo exterior.

* Los datos que le sistema recibe del mundo extenior y que deben procesarse de alguna forma.
Diagrama de contexto. Consiste en terrminadores, flujos de datos v flujos de control, almacenes de datos ¥
un solo proceso que representa a todo el sistema.

Diagrama jerdrquico. . Es un caso especial del diagrama de flujo de datos en donde se representa el
sistema, desde un punto de vista organizacional.

Diagramas de Gantt. Representan las actividades del programa en terminos de secuencias y el tiempo de
esfuerzos entre los pasos en un proyecto v se le lama asi en honor de Henry Gantt, el ingemero industrial
que mfrodujo este procedimuento 2 principios del siglo XX,

Diccionario de datos. Es un listado organizado de todos los datos pertinentes al sistema , con definiciones
precisas ¥ ngurosas para que tanto el usuano como el analista tengan un entendimiento comin de todas las
entradas, salidas, componentes de almacenes v calculos intermedios.

Eficiencia. Coeficiente entre ¢} costo v la actiwidad.

Especificaciones, Documento en donde se plasman todas las peticiones del usuaro final v 1a estructura del
sistema.

Facilidades. Es la infraestructura en existencia que puede ser utihzada

Facilidades. Existencia de la infraestructura para construir algo.

Grupo CARSO. Grupo corporativo, mtegrado por diversas compadias de ramos diferentes de produccién ¥
prestacion de senacios.

Interfaces. Dispositivo que facilita la comunicacién entre computadoras.

Interfaz. Procedimiento que facilita la comunicacion entre una persona y una computadora o entre
computadoras.

Intetferencia electromagnética. Es la preseacia de energia eléctrica indesesble junto a la sefial de
informacion deseada.

Migracién. Traslado de informacién de un lugar a otro, pudiendo ser éste un fugar fisico (Hardware) o no
fisico (Software).

Minuta, Documento donde se plasma lo acordado en uaa junta de trabajo.
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GLOSARIO

Modelo ambiental. Maodela el exterior del sistemna, para saber que informacion entra al sistema desde el
ambiente exterar, y que mnformacidn produce como salida al ambiente externo.

Objetivos. Para planeacion estratégica es una mision.

Oportunidad, Opciones para la toma de decisiones.

Orden de instalacién. Formato que se utiliza el instalador para reahizar una instalacion.

Orden de arabajo. Documento que le indica a guien instala qué trabajo tiene gue realizar.

Par de hiles. Consiste de conductores aislados de si mismos dentro de un cable que tiene también una
cubierta aislante extenior.

PERT, Técmca de Rewvision de la Evaluacion de Programas. Cada rectingulo representa una tarea o
actividad, los cuadros con esquinas redondeadas son sedalamientos, las lineas que conectan los cuadros,
muestran que actividades deben terminarse antes de imiciar otra, las kneas mds gruesas y oscuras representan
el camino critico con aquellas actimdades cuyo retraso obhigaria al retraso global del provecto.

Planes de trabajo. Conocidos también como itinerarios de tareas. Es la programacion de las tareas a
realizar con tempos destmados cada una de las actvadades.

Radic de microondas. Sistema de transporte de informacion, en donde se usa un radiotransmisor para
racdiar 1a informacidn a través de la atmosfera, a fin de que ésta sea detectada por un radiorreceptor en
cualquier parte deateo del rango que permite la potencia del rransmisor de la sedal.

Recodificar. Volver a codificar un programa, o cambiar la programacién.

Red digitat de fibra éptica. Redes de telecomunicaciones que usan como medio la fibra optica.

Redes corporativas. Red de informacion exclusiva de un grupo corporativo.

Refraccidn. Cuando una onda de luz pasa de un material a oo, la direccién del wiaje cambiard, 3 esto se le
ltama refraccion.

Remota. A distancia.

Reporte gerencial. Reporte de informacién estadistica para la toma de decisiones.

Reporte aperativo. Reporte de informacion detallada para el area operativa.

Reportes dindmicos. Reportes de computadora en donde la busqueda la puede programar el usuano final,
de acuerdo a sus necesidades.

Reportes estadisticos. Reportes que reportan el comportamiento de un sisiema, mediante cifras de control
v/o graficas.

Riesgo. ‘\menazas.

Subarrendar. Rentar un servicro o bien para posteriormente ofrecerlo al cliente como propio.

Teléfono. Tele se deriva del griego v quiere decir 2 distancia, fono significa sonido. Asi se acufio el termino
“hablar a distancra”.

Terminadores. Mucstran las entidades externas con las que el sistema se comunica. Tipicamente se trata de
individuos o grupos de personas, sisternas de cOmputo extemos ¥ Organizaciones exiermas.

Vida operacional. Ciclo de vida de un sistema de computo, en operacion.
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