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Prologo

Amable lector que de seguro en alguna etapa de su vida tuvo dudas y suefios acerca de su futuro,
como se sabe, en la profesion de sistemas se menciona y se oye mucho que el futuro es hoy, o que
el futuro es ayer. Bajo estas ideas se tienen dudas, de “éa qué me dedicaré como profesionista?”,
“iqué haré realmente en un trabajo?”, es obvio que estamos preparados para enfrentarnos a
muchos problemas y se tienen suefios de nuestra capacidad para resolver cualquier problema no
importa su tamafio e importancia, somos capaces, asi sofiamos con tener éxito y ser los jefes o
responsables de grandes proyectos o de grandes empresas o corporativos.

Asi es como ahora al paso de una vida de experiencias laborales, atin con dudas y suefios presento
este trabajo que tiene como objetivo principal, plantear y mostrar los puntos fundamentales de
hacer la administracion del drea de sistemas de una empresa internacional, una forma real, que se
basa en la experiencia de haber realizado muchas funciones dentro del ambito de sistemas.

En esta era, llamada la de la tecnologia, existe la exigencia de alta eficiencia operativa, financiera,
mercantil y en todas las especialidades de las empresas, ya que la competencia es importante. Asi
mismo las dreas que conforman las empresas estan involucradas en alcanzar sus metas,
obteniendo y gastando recursos en objetivos de area. Razdn por la cual abundan los proyectos de
tecnologia para toda la organizacion; pero existen restricciones en capacidades y disponibilidad de
recursos criticos, por lo cual es necesario desarrollar un sistema de seleccidn y priorizacién de los
proyectos para asegurar que se obtengan los mayores beneficios generales.

Muchas areas de sistemas estan organizadas bajo la direcciéon de otra area como puede ser
finanzas, medios, contabilidad y limitan el accionar de sistemas hacia toda la organizacion ya que
primero esta la atencion al area a la que se pertenece.

Las novedades tecnoldgicas en muchas ocasiones son una ayuda importante ya que fueron
disefiadas para solucionar problemas reales; pero en muchas otras ocasiones no ayudan en nada y
se vuelven complejas y costosas de mantener. Por eso la importancia de contar con metodologias
gue ayuden a la toma de decisiones. Sumado a la innovacion tecnoldgica tenemos a los usuarios
geek (persona fascinada por la tecnologia y la informatica), que convencen de adquirir cualquier
hardware, software o aplicacidn, la instalan crean su propia mini area de sistemas y luego exigen
gue se desarrollen interfaces para interconectarlas. La definicion y puesta en marcha de reglas y
politicas para ordenar la compra de equipos y sistemas de informacion es resultado de una buena
administracién de sistemas.

La finalidad de este trabajo es mostrar herramientas probadas que hacen posible y eficiente la
administracion del area de sistemas de una empresa internacional, se mostraran aspectos de



decision importantes, aspectos de medicién y control que dan certidumbre al logro de los
objetivos, se mostraran también aspectos metodoldgicos.

No existe una receta para la administracion del area de sistemas, aunque las grandes compafiias
asi lo anuncien y este trabajo tampoco pretende serlo. Hay muchos factores que se tienen que
considerar y las circunstancias en las que esta actualmente la empresa.

Con la experiencia he visto que las grandes metas y objetivos pueden ser alcanzados de muchas
formas, tomando las decisiones necesarias en su momento; pero si contaramos con alguna
metodologia o herramientas que nos guien a la conclusidon, obviamente tendriamos mayor
posibilidad de éxito. Razdn por la cual he decidido hacer este trabajo, vertiendo es sus capitulos
ante todo lo mejor de las experiencias de mi vida laboral, que bien pueden ser la guia para la
administracion del area de sistemas de una empresa internacional.
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Panorama general

El proporcionar los servicios de sistemas o tecnologia de la informacién en una gran empresa,
cada vez se vuelve mas dificil, costoso y problematico debido a una mala administracién de la
funcion de sistemas, aunado a la diversidad de peticiones generadas por los usuarios o por la
demanda del mercado al que pertenece o a las peticiones de la autoridad por regulaciones. Se
requiere implantar los sistemas de las peticiones que contribuyan a mejorar los servicios
proporcionados con oportunidad, calidad, controlando el gasto y con el menor impacto posible.
La calidad en los sistemas es directamente proporcional al impacto de los servicios que los clientes
reciben ya sean éstos directos o indirectos y la eficiencia de los mismos coadyuva siempre a la
productividad de la empresa, generando un vinculo de lealtad de los clientes.

El area de sistemas en empresas grandes que por su propia naturaleza esta fuertemente ligado a
las areas internas ya sean de negocio, operativas o de servicios, asi como a la competencia.

l.1. Grandes empresas.
Existen varios aspectos que nos permiten clasificar a las empresas, entre ellos se destacan:

Por sector econdmico, en éstas pueden ser: extractivas dedicadas a explotar recursos naturales,
de servicios dedicadas a entregar sus servicios o la prestacion de éstos a la comunidad, comercial
dedicadas a la venta de los productos terminados en la fabrica, industrial dedicadas a la
transformacién de la materia prima en un producto terminado, agropecuaria dedicadas a la
explotacion del campo y sus recursos.

Por su tamafio, en éstas pueden ser: grandes su constitucion se soporta en grandes cantidades
de capital, un nimero de trabajadores mayor a 100 personas vy el volumen de ingresos al afio,
medianas su capital, el nimero de trabajadores y el volumen de ingresos son limitados y muy
regulares, nimero de trabajadores superior a 20 personas e inferior a 100, pequefias su capital,
numero de trabajadores y sus ingresos son muy reducidos, el nimero de trabajadores no excede
de 20 personas, micro su capital, nimero de trabajadores y sus ingresos sélo se establecen en
unas cuantias muy personales, el nimero de trabajadores no excede de 10 personas,
Famiempresa es un nuevo tipo de explotacién en donde la familia es el motor del negocio
convirtiéndose en una unidad productiva.


http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos910/comunidades-de-hombres/comunidades-de-hombres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/costosbanc/costosbanc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/consti/consti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml
http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.9081734877233722&pb=86b035a53b4fcd95&fi=cf814ce74961b999&kw=ingresos
http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.0820937289886316&pb=b4d271f6d116e52d&fi=cf814ce74961b999&kw=solo
http://www.monografias.com/trabajos/antrofamilia/antrofamilia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/motore/motore.shtml
http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.7287219851519688&pb=f887e5f7a4fa2256&fi=cf814ce74961b999&kw=negocio

2 Capitulo I. Panorama general

Por el origen del capital, éstas pueden ser de caracter: publico su capital proviene del Estado o
Gobierno, o privado son aquellas en que el capital proviene de particulares y mixta son aquellas
en que hay una mezcla entre las dos anteriores.

Por la geografia, éstas pueden ser: multinacionales explotan su actividad en diferentes paises del
mundo (globalizacién) teniendo en muchos de estos corporativos y sucursales a nivel nacional ,
nacionales explotan su actividad dentro de un pais normalmente tienen su oficina principal en
una ciudad y sucursales en otras, locales o regionales son aquellas que explotan su actividad en
una region limitada, es decir en una o algunas ciudades o areas dentro de un pais.

En resumen la magnitud de recursos econdmicos, nimero de trabajadores y el volumen de ventas
anual, asi como el area de operacién definen una gran empresa.

l.2. Grandes empresas internacionales.

La idea de definir a las “Grandes empresas internacionales” es plantear un conjunto de
caracteristicas que haran comprender este tipo de empresas, que tienen como objetivo
proporcionar fundamentalmente el mismo producto o servicio con la mejor productividad posible,
independientemente de estar en diferentes paises y contribuir en una franca competencia al logro
de las metas globales de la empresa, algunas de las caracteristicas son:

e diferentes costumbres incluso por regiones en el mismo pais,
e diferentes niveles culturales,

e diferentes idiomas,

e diferentes regulaciones,

e diferentes reglasy leyes,

e varios usos horarios,

e diferentes gobiernos,

e mismos productos o servicios finales,

e mismos segmento de mercado,

e materiales similares, seguramente locales,
e tecnologias posiblemente similares,

e energia eléctrica posiblemente similar,

e salarios, posiblemente similares,

e costos, posiblemente similares.

Se puede considerar como empresa internacional aquella que al menos esta en dos paises.
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l.3. Marco tedrico de la administracion y de sistemas.

1.3.1 La administracion. Es una actividad muy antigua y muy importante, tan antigua como las
organizaciones, es decir: no existen organizaciones si no hay quien la administra. Se dice que nace
cuando los humanos empezaron a formar grupos para el logro de objetivos que individualmente
no lograrian. La administracién se ha venido haciendo mas compleja y especializada a medida
que las metas u objetivos son mds grandes, se manejan algunas caracteristicas de la
administracion, que son:

e Universalidad: se da siempre donde existe una organizacion,

e Especificidad: siempre se encuentra asociada u acompafiada de otras especialidades,
como por ejemplo sistemas o computacion,

e Unidad de proceso: las etapas que la conforman estan definidas en el proceso
administrativo, éste proceso es Unico y constante, lo que puede variar es su grado de
aplicacién dependiendo de la complejidad de que se trate,

e Unidad jerdrquica: existen grados como el de jefe; pero todos tienen participacion,
l6gicamente el nivel de participacién ésta dado en distintos grados.

La adecuada administracién hace que mejore el nivel de productividad, incluso que se puedan
realizar prondsticos a diferentes plazos y con mejoramiento constante, en empresas pequefias y
medianas es la mas preciada herramienta para competir, de esto podemos intuir la importancia
que tiene la administracion.

Hay principios clasicos de la administracion, que son:

1. Division del trabajo: Especializacion de tareas y personas para aumentar la eficiencia.
Autoridad y responsabilidad: Derecho a dar 6rdenes esperando obediencia y deber de
rendir cuentas.

3. Disciplina: Para los jefes energia y justicia en drdenes y sanciones, normas claras vy justas;
para subordinados obediencia y respeto por las normas.

4. Unidad de mando: Cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo jefe.

5. Unidad de direccién: Debe haber un jefe y un plan para cada grupo de actividades que
tengan el mismo objetivo.

6. Subordinacioén de los intereses individuales a los generales: Los intereses generales deben
estar por encima de los intereses particulares.

7. Remuneracion del personal: Debe haber una satisfaccion justa y garantizada para los
empleados y para la organizacion.

8. Centralizacién: Concentracion de la autoridad en la cupula de la organizacion.

9. Jerarquia o cadena escalar: La via jerarquica es el camino que siguen las comunicaciones y
parten de la autoridad que va del escaléon mas alto al mas bajo. Puede saltearse si es
imprescindible y existe autorizacion.
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10. Orden: Haber un lugar para cada cosa y cada cosa de estar en su lugar. Orden material y
humano.

11. Equidad: Amabilidad y justicia para conseguir lealtad del personal.

12. Estabilidad del personal: Debe haber una razonable permanencia de una persona en su
cargo.

13. Iniciativa: Capacidad de proponer y ejecutar un plan y asegurar su éxito.

14. Espiritu de equipo: La armonia y la unidn de personas es vital para la organizacion

Muchos de éstos conforme ha pasado el tiempo se han adecuado o incluso se ha puesto a
discusion su validez en la actualidad como puede ser el 4 unidad de mando.

1.3.2 Los sistemas. En esencia, la computacion se refiere a las teorias y métodos subyacentes a las
computadoras y los programas que operan dentro de las mismas, agrupandose estos en la
denominada area de sistemas. Los elementos basicos de las dreas de sistemas son los equipos,
los programas, procedimientos, la documentacion y las personas.

Hay varias categorias y funciones del personal especializado en sistemas clasicas que se enuncian
en seguida:

e Analista de sistemas: trabajan con los usuarios en la definicion de los sistemas ya sean
nuevos o modificaciones a los actuales.

e Administrador de la base de datos: trabajan con los usuarios y analistas de sistemas para
definir y crear las bases de datos que contengan los datos necesarios para producir la
informacion que requiere el usuario.

e Programador: usan la documentacién preparada por los analistas de sistemas para
codificar las instrucciones que hacen que la computadora transforme los datos en la
informacion que los usuarios necesitan.

e Especialistas en redes: trabajan con los analistas de sistemas y usuarios para establecer la
red de comunicaciones de datos que conecte o vincule entre si los recursos de
computacion dispersos que son necesarios para que el usuario tenga la informacion.

Al paso del tiempo se han creado muchas mas categorias dentro del dmbito de sistemas,
categorias que han sido necesarias por el tamafio, la complejidad de los sistemas, el tamaio de la
empresa, las regiones donde esta instalada la empresa y algunas otras razones, estas nuevas
categorias pueden ser: lider de proyectos, gerente de sistemas, gerentes regionales, subdirectores
y directores. De estas nuevas categorias se derivan otras correspondientes al tipo de sistema, por
ejemplo: de sistemas en linea, de sistemas por lote, de sistemas administrativos, de sistemas via
internet. Asi mismo obviamente también han crecido las areas de sistemas como por ejemplo el
area de seguridad.



La organizacional clasica, es decir las sub areas o departamentos que tipicamente encontramos en
la estructura de sistemas son:

e Desarrollo de Sistemas: Compuesta por todos aquellos especialistas que participen de la
definicion y creacidon de los sistemas de computo que se requieran para que el usuario
obtenga la informacién oportuna para alcanzar el éxito en su trabajo o funcion.

e Bases de datos: integrada por los especialistas que disefian y crean las bases de datos
junto con sus configuraciones como son tipo de acceso, tamafio y plan de mantenimiento,
que solvente los requerimientos escritos en las definiciones de datos entregadas por los
analistas en la definicién del sistema, junto con las dimensiones esperadas definida por el
usuario.

e Comunicaciones (datos y voz): integra a los especialistas en comunicaciones con
computadoras para la integracion de las redes de computo que resuelvan la vinculacion de
todos los recursos necesarios para el buen funcionamiento del sistema, definiendo y
creando el ancho de banda necesario integrando los elementos activos y pasivos que se
requieran a fin de dar el tiempo de respuesta optimo en el uso de los sistemas. Asi mismo
define y crea los canales de comunicacidn de voz que se requieran.

e Centro de computo: Conformada por los especialistas en operar los equipos instalados en
el centro de computo, revisando su buen funcionamiento en todo momento, asi como
seguir las acciones definidas en los procedimientos en caso de alguna anomalia, fallo o
alarma de los equipos de computo, comunicaciones (si los hay), asi como de los equipos
de apoyo a la funcidon como los UPS’s, sistemas de enfriamiento, sistemas de acceso, etc.

e Produccidn: Integrada por especialistas que se encargan de correr los procesos planeados
para hacen la produccién de diaria, semanales, mensuales, anuales o de cualquier periodo,
incluso las planeadas de Unica vez.

e Mesa de Control: Integrada por especialistas que se encargan basicamente de corroborar
que los entregables de los procesos ejecutados por la parte de produccién lleguen al
usuario final, registra las entregas, en caso de algun error también lo registra y solicita la
volver a ejecutar el proceso.

e Seguridad: Integrada por especialistas que se encargan de generar un ambiente de
operacion seguro en todas las areas tecnoldgicas de la empresa, ya sea desde las
microcomputadoras hasta los servidores, incluyendo los equipos de comunicacién.

e Soporte Técnico: Integrada tipicamente por los mejores especialistas ya expertos, con
habilidad de detectar problemas y encontrar soluciones prontas a emergencias que surgen
en la operacion, son conocidos como los bomberos de los sistemas y también cuentan con
conocimiento de los sistemas en general, del negocio; es decir del impacto que se genera
o generard en la empresa, de estos especialistas hay de todas las areas, es decir de
desarrollo, bases de datos, comunicaciones, centros de cdmputo, etc.
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Los responsables de las areas anteriores tipicamente reportan a un jefe o entidad que llamaremos
direccién de sistemas, la cual se encarga de coordinar todas las actividades, definir las estrategias,
tacticas y generar todos los reportes de avance y reportes que reflejen el estado de los sistemas,
esto lo hace con un grupo de apoyo, esté grupo de trabajo es quien apoya a muchas de las
funciones de la direccidn de sistemas.

l.4 Sistemas de las grandes empresas internacionales.

Hoy en dia una empresa internacional de éxito es una empresa bien organizada, siendo uno de sus
componentes mas importantes la tecnologia, para ser mas preciso, la informatica, el area de
sistemas. Cuando muchos de los procesos productivos de la empresa se han sistematizado y
automatizado haciéndolos eficientes y eficaces e incluso con métricas sustantivas para medir el
logro de objetivos o generando la informacién para la toma de decisiones correctivas o
preventivas decimos que tenemos una empresa madura en cuanto a la tecnologia de la
informacion.

Las areas que conforman sistemas son las responsables de que los procesos implantados
funcionen siempre correctamente para la funcidon a la que fueron disefiados, incluyendo los
cambios o mantenimientos necesarios para mantenerlos actualizados; a continuacion se detallan
las areas de especialidad necesarias para cubrir en general la responsabilidad de sistemas:

7
0’0

Desarrollo y mantenimiento a sistemas,

Centros de cdmputo,

Seguridad informatica,

Coordinacién y asesoria a usuarios,

Control de gestion,

Calidad,

Comunicaciones voz y datos,

Planeacion estratégica,

Administracion de sistemas,

Soporte técnico que es conformada por especialistas en todas las dreas que conforman
sistemas, éstos tienen conocimiento amplio del funcionamiento de la empresa, tienen
como funcién principal apoyar y reparar desperfectos de los equipos y sistemas que
afecten a los usuarios, tomando las decisiones necesarias para la afectacién minima; es
decir son especialistas que abarcan las siguientes especialidades:
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Computador(es) central(es),
Microcomputadoras, impresoras y accesorios,
Usuarios,

Comunicaciones,

Seguridad informatica,

Internet,

Sistemas operativos,

Bases de datos.
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I.5 Definiciones y conceptos.

Para entender mejor este trabajo es conveniente que hablar el mismo lenguaje y por ello

comenzare por homologar la terminologia, asi como definir algunos conceptos:

a)

b)

d)

e)

f)

g)

o)

p)

Area de sistemas o T, es el area dentro de la empresa responsable de proporcionar los
procesos automatizados, que ayuden de manera eficaz y eficiente al logro de los objetivos
de la empresa, estos procesos pueden ser al nivel operativo, tactico o estratégico.

Administracion, es el proceso de lograr objetivos por medio de la planeacion, organizacion,
delegacioén de funciones, integracion de personal, direccién y control.

Administracion de sistemas, se refiere a la administracion del conjunto de
responsabilidades y actividades del area de sistemas o de TI.

Plan, disefio o esquema de lo que habra de hacerse en el futuro.

Plan estratégico, lineamientos generales que habran de hacerse para alcanzar la mision y
vision, generalmente son a plazo largo y mediano plazo.

Normatividad, conjunto de reglas que determinan el uso o forma correcta de algo.
Presupuesto, calculo anticipado de los ingresos y gastos de una actividad.

Gasto, uso de dinero para comprar insumos.

Inversion, uso del dinero para comprar activos.

La comunicacion, informar algo o alguna cosa.

Usuario, aquel que habitualmente usa los sistemas.

Proyecto, plan de acciones que se forman para la ejecucion de algo.

Discrecional, que no esta sujeto a ningin compromiso de regularidad, que se hace libre y
prudencialmente.

No discrecional, que esta sujeto a un compromiso de regularidad, que se obliga.

Politica, el proceso orientado ideoldgico hacia la toma de decisiones para la consecucién de
los objetivos de un grupo.

Regla, la norma, ley.



Problematica en la
administracién del
area de sistemas

Tradicionalmente en el 4rea de sistemas se usan muchos métodos para hacer la

administracion, que se han creado la mayoria de facto, es decir son acciones que se ponen en

practica y se vuelven el método, la tradicién, la costumbre y que se van modificando de acuerdo a

las circunstancias, de estos se pueden enunciar los siguientes:

>

Por presupuesto. En muchas ocasiones se realizan solo los sistemas informaticos para los
que alcanza el presupuesto; es decir de acuerdo al costo, incluso mucho de los proyectos
son solo de mantenimiento a los sistemas existentes, con la finalidad de seguir operando.
Jerarquico. En otras ocasiones se realizan los proyectos solo del usuario mas poderoso en
la organizacion o si la peticidon viene de nuestro jefe directo, o del mas gritén, o del que
hace mas ruido, realizando en muchas ocasiones proyectos de poca importancia e
impacto para la empresa, generando desequilibrio en la operacién o en la entrega de
servicios.
Urgente. En otras empresas se realizan los proyectos que ya urgen o sélo el mas urgente,
esto claramente implica que carecen de metodologia de evaluacion de proyectos.
Plan estratégico. En empresas mas maduras se realiza un plan estratégico del area de
sistemas, el cual da validez al desarrollo del area; pero los proyectos del negocio como los
de generacion de nuevos productos, los de normatividad de la autoridad, los de mejora de
servicios a los clientes, no estan contemplados y entonces se usa alguno de los anteriores.
Plan estratégico de la empresa. También existen empresas con mayor madurez que
realizan un plan estratégico de la empresa, es decir de todas las areas, como pueden ser:
e Areas de Negocio que pueden estar conformadas por las siguientes dreas: atencién al
cliente, comercial, operacion, productos, mercadotecnia, finanzas y tesoreria.
e Areas de servicios internos y de apoyo, como pueden ser: juridico, recursos humanos,
seguridad, contabilidad, sistemas o tecnologia, medios (almacén, fotocopiado,
limpieza, mantenimiento no de computo, transporte).



En este tipo de empresas la base de desarrollo de sistemas en general esta planteado con
direccién al logro de los objetivos que se definieron en el plan estratégico de la empresa; éste solo
se vera afectado por causas de fuerza mayor como puede ser: nueva regulacidon que sea exigida
por la autoridad, algliin cambio importante dentro de la organizacion, o algun desastre.

II.1 Organizacion de la empresa.

Hay varios tipos de organizaciones y estas pueden ser clasificadas de manera general por:

e Sufin, el lucro obtener utilidades o sin fin de lucro,

e Su formalidad, las formales cuentan con estructura organizacional, directrices, normas y
reglamentos, procedimientos, en fin, estan escritos todos los aspectos que se relacionan
entre los organos, cargos y ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos sean
alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido. Que a su vez se organizan de manera
lineal, funcional o mixta, asi mismo hay comités. Y las informales no hay medios oficiales
pero que influyen en la comunicacién, la toma de decisiones y el control que son parte de
la forma habitual de hacer las cosas en una organizacion.

e Centralizadas, que se caracterizan por que la autoridad se concentra en la parte superior
de la estructura y es poca la autoridad, en la toma de decisiones, que se delega en los
niveles inferiores. Y las descentralizadas que se caracteriza por que la autoridad de toma
de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. La
descentralizaciéon es tipica de organizaciones que funcionan en ambientes complejos e
impredecibles. Las empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar
para mejorar la capacidad de respuesta y creatividad.

Las grandes empresas internacionales, transnacionales o mundiales a las que refiere este trabajo
son organizaciones con o sin fines de lucro, formales y descentralizadas.

La administracion de las grandes empresas internacionales o mundiales se fundamentan cada vez
mas en dar a conocer y comprender la filosofia, enfoque, visién y mision definidas, asumiendo
éstas como la uUnica y verdadera funcion operativa de control para cada uno de sus sectores,
realizando control e inspeccién correspondiente.

La primera accion que implantan hoy en dia y que usan las empresas de este tipo es hacer
permanente un ambiente en el cual los empleados mejoren continuamente su habilidad de
proporcionar los productos o servicios que los clientes encuentren con un valor particular. Estos
valores han sido los aspectos claves de muchos procesos de éxito.

Normalmente la empresa tiene sus dareas de negocio, manufactura, disefio de productos,
mercadotecnia y sus areas de servicio como recursos humanos, sistemas, finanzas, contabilidad,
mantenimiento, seguridad, etc. Todas las dreas definen sus objetivos y luchan por lograr éstos,
podemos decir que los cumplen bien; sin embargo, si la empresa no definid un plan estratégico, o
lo definid y no comunico adecuadamente y se ha aseguro que todos los objetivos de las areas de
la empresa sumen para logro del plan estratégico se da el fendmeno del “éxito” departamental o
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de area(s); es decir éxito; pero en todos sentidos es decir “todos lo hacen bien”; mas sin embargo
el resultado final global no es lo esperado. Como se ilustra en la figura 1.

El area de sistemas engloba un conjunto importante de especialidades como son: Desarrollo,
Soporte técnico, Comunicaciones, Centro de computo, Calidad, Seguridad informatica, Planeacion,
Administracién, y esto pareceria que estd comandado por “garides” y que entonces ellos saben
hablar con las supercomputadoras y con los equipos de ultima generacion y entonces lo que ellos
digan esta bien, generando con esto objetivos seguramente buenos; no necesariamente alineados,
es decir en la misma direccion.

Asi mismo, las diferentes areas dentro de una organizacion tienen particularidades que se ven
reflejadas en sus procesos, controles, indicadores y estilos de gestion. La problematica dentro de
un Area de sistemas o Tl no es la excepcidn, sin embargo, en la mayoria de empresas no existen
definiciones y reglas claras respecto a los procesos, controles e indicadores de gestién a tener en
consideracion, para medir el desempefio de este tipo de areas.

Figura 1. Exito en proyectos en
% diferentes direcciones, no apoyan un

¢ & p
‘ <;j plan estratégico.
R

d

[I.2 Sistemas como area de servicios.

El drea de sistemas de una gran empresa internacional es la responsable de proporcionar los
servicios de coOmputo para la operacidon y administracion de las empresas, operacién que es
fundamental debido al avance tecnoldgico que existe en el mundo, es mas, en muchas de estas
empresas no podrian operar sin los sistemas tecnoldgicos llegando a provocar caos dentro de la
empresa y/o en ocasiones hacia otros sectores. También es la responsable de la funcionalidad de
los sistemas de informacion a nivel tactico y estratégico, es decir de los sistemas para la toma de
decisiones. El drea de sistemas estd situada como staff de la Direccion General o reporta a la
direcciéon de finanzas o la direccion de medios, (aquella area que engloba a todas las areas que son
de apoyo a la parte medular de la empresa).

El grado de madurez de las areas Tl en una empresa se puede esquematizar en la figura 2. Cuando
la empresa considera y trata a su area de sistemas como estratégica es mas madura, actualmente
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cada vez mas empresas globales o internacionales consideran las Tl como estratégicas e incluso
algunas como sustantivas para la existencia de la empresa.

Sigiernzs de  lforrnzicion

[ ol G '— [l R ol R
or Jas SfflOfSSelS

=S CTE

- Madurez

Figura 2. Madurez de Tl en las empresas.

No obstante alin en muchas organizaciones el area de sistemas no estad considera como de alta
importancia y por esta razén es relegada a ser el area que debe de dar cierta funcionalidad sea
como sea pero que funcione. A esta area no se le dan a conocer a detalle los planes estratégicos
del negocio e incluso no se le comunican con oportunidad los proyectos aprobados y que ya se han
comprometido, la impresion que se tiene del area es “de reaccion” desarrollando los proyectos de
ultimo momento sin la normatividad adecuada, brincandose reglas y procedimientos.

A continuacién se describen algunos otros aspectos que contribuyen, a considerar que tan madura
esta la direccion de sistemas en una organizacion:

e Direcciones diferentes, es decir, cada area realiza estrategias y acciones que de seguro
apoyan sus objetivos de corto plazo y una vez que se cumplen, realizan otra acciodn, la cual
seguramente tiene una direccién diferente a la anterior. Como se esquematizé en la
figura 1 de la pagina 10.



12

Capitulo II. Problematica en la administracion del area de sistemas

La falta de una directriz o direccién clara, bien definida y dada a conocer con oportunidad
genera pérdida de esfuerzos y esto eleva los costos en todos sentidos.

Los “bomberazos” en muchas ocasiones el personal se la pasa gran parte de su tiempo
resolviendo problemas y mas problemas y pocas veces se documentan y mucho menos se
analizan posteriormente para conocer las posibles causas y atacar de raiz el problema
erradicando fallas y haciendo mejores sistemas. Ademas, la percepcion del area de
sistemas es de un servicio malo ya que todo siempre falla.

Los “parches”, adecuar un sistema para realizar ciertas operaciones, funciones para las
cuales su arquitectura no es la adecuada; pero se cree que seria mas rapido tenerlo listo,
siempre genera mas complicaciones y por consecuencia esfuerzos y costos.

Sistemas “espejo”, se les llama asi porque en muchas ocasiones se copia todo un sistema
para llevar un caso especial o un producto piloto, generando una carga enorme a los
mainframes o servidores, ya que la infraestructura que se usa es enorme y lo que se
ahorra en un buen desarrollo, se pierde en capacidad de proceso o incluso desestabiliza la
operacion completa al tener varias copias del mismo sistema corriendo al mismo tiempo.
Control de gestion, el poder garantizar que las actividades realizadas por el personal de
sistemas han sido las que estan planeadas.

Métricas, el no llevar estadisticas de todos los esfuerzos realizados a los sistemas es muy
comun, mas si se usa la denominada fabrica de sistemas, donde aunque hay
modificaciones, y definiciones, el proceso de fabrica no deja ver que por ejemplo, existan
varias modificaciones al mismo médulo de un sistema determinado e incluso hay que
esperar a que termine una actualizacién para incluir nuevos cambios. Asi mismo no se
llevan las métricas que permitan evaluar la calidad que tiene el personal para modificar los
sistemas, perdiendo la oportunidad de generar el reconocimiento correspondiente e
informacion de efectividad que puede ser factor en otros proyectos de mayor nivel. El no
registrar todas las acciones y esfuerzos realizados, no permite a los supervisores evaluar el
esfuerzo en cada proyecto, no permite planear bien, no permite predecir un final, deja al
area en incertidumbre de cuando quedara listo.

El conocimiento profundo y detallado del presupuesto aprobado por el personal de
sistemas es de gran ayuda, ya que en él se especifica y detalla para lo que debe ser usado,
es decir valida que la planeacion, disefio y desarrollo se han realizado con apego y el
hacerlo asi, garantiza que se esta haciendo lo que la organizacion espera que se haga.

La metodologia para la aprobacion de proyectos, la cual debe incluir: el objetivo, alcance,
costo de tiempo y dinero, lider o jefe del proyecto, areas de afectacion, presupuesto a
afectar, debe ser usada en su totalidad, a fin de darle la formalidad.

Supervision clara y precisa de que los esfuerzos realizados son siempre dirigidos al avance
de lo planeado, indicando su avance, cuanto falta y cuando debe quedar listo. Revisiones
periddicas del avance de cada proyecto y emisién de una calificacion. Esta supervision y
revision debe hacerse a todos los que colaboran en los proyectos sin excepcién alguna.
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e Conocimiento de las estrategias aprobadas para el logro de objetivos, asi como de las
excepciones que pudieran darse, a fin de que se pueda identificar que las acciones
realizadas en el desarrollo de proyectos cumplen con los lineamientos de las estrategias y
detectar acciones que vayan en contra para detenerlas y encausarlas a la estrategia.

e La retribucién econdmica e incentivos al personal, debe estar apegada a la evaluacion del
desempefio que viene de la supervision de sus funciones y la revision de los proyectos, a
fin de cuentas cada empleado debe recibir el pago acordado, siempre y cuando, haya
realizado el trabajo correspondiente. Las promociones y oportunidades de mejora se
deben otorgar basandose en que se cumpla con el perfil de puesto.

II.3 Organizacion del drea de sistemas.

La tener organizacion del area de sistemas de una manera eficiente debe ser resultado de conocer
lo mejor posible la estrategia de la empresa, los planes de cada drea incluyendo la de sistemas y el
marco de regulacion de las autoridades vigentes. Para asi disefiar una organizacién que sea capaz
de proporcionar los servicios de sistemas a la organizacion.

Hay diferentes formas de organizar el area de sistemas y seguramente habra mas y combinaciones
entre ellas; lo que es comun denominador es que son personas profesionales que desarrollan un
trabajo a cambio de una remuneracién econdmica, con la debida capacitacion o adiestramiento.

Organizacion jerarquica del personal, en muchas ocasiones encontramos esta organizacion clasica,
ésta se usa como referente de orden, de perfil de puesto y nivel, control de salario y de control
organizacional, como se muestra en la figura 3.

]
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)

Figura 3. Organigrama jerarquico.

]

Organizacion jerarquica formal que funcionalmente se maneja como organizacién horizontal o por
proyectos, se esquematiza en la figura 4, en ésta se definen primero a los responsables de
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proyectos o lideres de proyecto, hace énfasis en la funcidén que se requiere para realizar un
proyecto y de las personas necesarias para el desarrollo satisfactorio del mismo, sin importar su
jerarquia organizacional. El lider de proyectos selecciona al personal y toma control del personal
para desarrollar actividades definidas en un proyecto especifico por un tiempo finito, el personal
seleccionado debe tener conocimiento de qué actividades tiene asignadas en el plan de trabajo,
también sabe que sus resultados seran evaluados por el lider del proyecto quien se convierte en su
supervisor, el responsable del proyecto debe dar cuenta de que ha verificado que se han realizado
esas actividades aceptablemente vy califica la actuacion de cada participante, todo lo refleja en los
reportes de avance.

Es importante sefialar que la estructura jerdrquica se mantiene por razones administrativas y de
orden en la organizacion ya que el personal participa en un proyecto de manera temporal.

\

]

I Proy. 1,2, ...,n
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Figura 4. Organigrama jerarquico con funcionalidad
horizontal o por proyectos.

Outsourcing servicio de personal alquilado a una empresa, normalmente se le conoce como
personal a tiempo y materiales, éste puede ser completo o mixto.

Mixto es cuando se decide que el proveedor pone personal para realizar ciertas funciones y esta
intercalado con personal interno.

Completo se refiere a que hay organizaciones que sdlo dejan a un gerente de proyectos quien es el
encargado de supervisar el avance de los proyectos y darles seguimiento, en estas organizaciones
el personal interno es poco; pero muy especializado y con experiencia, el costo en este tipo de
organizaciones es variado y de acuerdo al trabajo realizado y no al puesto. En el outsourcing mixto
o completo el personal labora dentro de las oficinas de la organizacién y esta a las drdenes del
personal interno, es decir los costos por servicios generales y uso de herramientas no disminuyen
La figura 5 esquematiza organizaciones de Tl con estas caracteristicas.
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Outsourcing
Extermo

= S

Proy. 1,2, ..., n

S| RaTE
ERfES

]

(.

JOpH

Figura. 5. Organigrama jerarquico con funcionalidad horizontal y
outsourcing interno y externo.

Outsourcing llave en mano, como la anterior se contratan a empresas para desarrollar un proyecto
en oficinas externas a la organizacion y soélo vienen a disipar dudas, a proporcionar avances y a
hacer la implantacion. La coordinacion general del proyecto crece en la parte administrativa y de
control, ya que se manejan contratos y clausulados de avance y calidad. El costo de desarrollo del
proyecto es sensiblemente menor ya que no se tienen que proporcionar servicios generales ni
herramientas de trabajo, se ahorra también lo referente a los lugares de oficina, mainframe de los
desarrolladores, aunque se crece en la parte de administracion y de control. Adicionalmente se
tiene que capacitar en el uso de estandares institucionales de programacién y de estructura de
datos, ya que éstos se deben conservar y asi fortalecer la infraestructura de sistemas.

La definicion de retribucion econdmica al personal del drea de sistemas debe ser clara y con
evaluaciones periddicas formales completas, que den conocimiento tanto al empleado como a la
organizacion del desempefio y del nivel que tiene dentro del perfil de puesto que desempefia no
importando si se trata de organizacion jerarquica, por objetivos u horizontal, etc.

La administracién por medio de planes de trabajo o de actividades a maximo detalle es una buena
herramienta para controlar los proyectos, las actividades realizadas, supervisar que los esfuerzos
qgue realmente se hacen estén dirigidos a las tareas planeadas que generan un avance en los
proyectos, luego entonces se vuelve la herramienta para evaluar.

Il.4. Inversiony costos en el drea de sistemas

La problematica en este rubro es conocer el presupuesto, ya que en muchas ocasiones no se
planea adecuadamente, ya que para tener algo de precisiéon es necesario saber qué proyectos
nuevos tienen las areas de negocio, su prioridad, si se les ha aprobado y con cuanto dinero y
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de este, de cuanto es la partida para el rubro sistemas; pero esto no lo es todo, adicionalmente el
presupuesto se debe clasificar en inversion y gasto y de estos mismos qué es necesario y obligado
y qué es opcional (discrecional), asi mismo se debe conocer lo referente al area de sistemas y a los
proyectos de la autoridad ya que siempre las empresas estan reguladas ya sea local, internacional
y a veces hasta por organismos u organizaciones especializadas.

La figura 6 esquematiza el inventario de proyectos aprobados, es decir, proyectos que cuentan con
un presupuesto autorizado de las areas de negocio, areas internas, area de sistemas y proyectos
de la autoridad, con este inventario se tiene la conformacion del presupuesto total que necesitard
y ejercera el drea de sistemas.

Proyectos de
. Y : Proyectos del Proyectos de la
areas de negocio . ) .
. area de sistemas autoridad
e internas
detalle detalle detalle

Nuevos proyectos Nuevos proyectos
W
mantenimiento a

sistemas actuales

Proyectos internos
y de

tecnologia

y
mantenimiento a
sistemas actuales

Figura 6. Composicion del inventario de proyectos aprobados y autorizados.

La figura 7, esquematiza la conversion del inventario de proyectos aprobados pasado a dinero, lo
gue nos da la composicion del presupuesto general de sistemas. El como se genera el inventario
de proyectos y su valoracion se especifica en el capitulo IV plan estratégico del drea de sistemas.

Costo total
Proyectos de
éreasy b i Proyectos del Proyectos de la de proyectos
A 9 area de sistemas autoridad de la empresa
e internas
Costo Inversion y Costo Inversion y Costo Inversion y —
Gasto en USD Gasto en USD Gasto en USD = deta”e
Nuevos proyectos : Nuevos proyectos Presupuesto total
y Proyectos internos - e
ke y de Ser e sistemas
mantenimiento a mantenimiento a

inversién y gasto

erlzel sistemas actuales
USD

sistemas actuales

Figura 7. Composicion del presupuesto total de sistemas

Los presupuestos en esencia son los recursos que se requieren para llevar a cabo un plan y
deberan implicar dinero, estimacion del flujo de dinero, estimacion de capital (inversion),
estimacion de costos, estimacion de beneficios a obtener, es decir el presupuesto autorizado
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debe ser planeado con orden de ejecucién y prioridad para tener claro el uso del presupuesto
global o total.

El conocimiento planeado del presupuesto global contra los proyectos totales, ayudan a disipar
dudas y a tomar decisiones de uso de recursos materiales, asignacion oportuna de personal,
compras oportunas de tecnologia.

El presupuesto para su control se divide en dos rubros muy importantes y Unicos que son gasto e
inversidon y éstos a su vez en discrecionales y no discrecionales. Ademas se usan ddlares como
moneda de presupuesto, debido a que mucha de la tecnologia es vendida en délares y asi las
fluctuaciones tendran menor impacto, como se ilustra en la figura 8.

Gasto no discrecional Inversidon no discrecional
i . . . . $ USD
Gasto discrecional Inversion discrecional
Presupuesto
Total gasto + Total inversion = total

Figura 8. Presupuesto total Gasto e Inversion.

Costo basico del area de sistemas incluye todo lo necesario para continuar con la funcién u
operacion del area, tal y como esta, no permite cambio alguno, es el menor costo posible, congela
el avance tecnoldgico y podria en un lapso de tiempo dejar fuera del mercado la operaciéon del
area, consolida los sistemas y herramientas haciendo pequefia la plantilla de personal, este costo
pertenece al gasto no discrecional ya que es obligado.

Algunos ejemplos de gasto no discrecional son:
El personal interno,
Compra de los medios de comunicacion,
Pago del uso de medios de comunicacion,
Los mantenimientos a software y hardware,
El soporte técnico externo,
Uso del sistema operativo del mainframe,

Viaticos del personal.
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Ejemplos de gasto discrecional son:
Costo de cambiar algunos equipos de lugar en el site de cémputo,
Costo de servicios de instalacion y mudanza de equipos nuevos,
Costo de contratos de mantenimiento de equipo nuevo,
Compra de nuevos canales de comunicacion,
Costo de capacitacion incluye viaticos,

En general todos aquellos gastos que se deriven de un proyecto y que no sean inversion.

Ejemplos de inversion discrecional son:
La compra de hardware y software nuevos,
Cambio de sistemas actuales por nuevas funcionalidades,
Nuevos subproductos en un sistema,
Crecimiento en el mercado, es decir mas servicios por nuevas sucursales,
Nuevos productos, nuevos sistemas,
Crecimiento de usuarios internos y externos,
Innovacioén en servicios locales,
Innovacién en servicios globales,
La compra de contratos de mantenimiento de hardware y software de equipos nuevos,

En general todas aquellas compras que se refieran a un equipo especifico incluyendo
servicios de instalacion y mantenimientos si vienen incluidos en la compra del bien y éstos
ultimos al estar incluidos son tratados como inversién.

Ejemplos de inversion no discrecional son:
La necesaria actualizacion tecnoldgica por algun producto que sale del mercado,

En general, son la compra de bienes hardware, software, mantenimientos y servicios
nuevos derivados de proyectos por una imposicién por parte de la autoridad.
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El costo del area de sistemas, tiende a normalizarse; pero se ve fuertemente afectado con la
inclusion de los proyectos nuevos, esta afectacion debe ser estimada al momento de aprobar los
proyectos a fin de prevenir los crecimientos necesarios y no afectar la operacién actual en cuanto
a tiempos de respuesta, esta afectacién no es temporal y debe tomarse en cuenta para el
presupuesto del siguiente periodo, la figura 9 muestra como se afecta el costo total del area de
sistemas al existir proyectos de cualquier indole.

Costo del area de sistemas

Costo basico

T T T T T T

1 2 3 5 7 12 14 15 19 21 23 62

T T 1

Proyectos

Figura 9. Afectacién del costo del drea de sistemas por proyectos.



Plan estratégico del
area de sistemas

Se da por hecho que la maxima autoridad de la organizacién definié y aprobé que se
realice un plan estratégico de la empresa, definiendo los objetivos a alcanzar.

[11.1 Creacion del comité de direccion de sistemas.

El director del general de sistemas crea y formaliza el comité de direccion de sistemas, que
tendra como responsabilidad que todo lo que se realice en el area ayude al logro de los
objetivos de la empresa, éste sera la mayor autoridad de toda el area de sistemas, estara por
encima cualquier director o responsable en lo individual, incluso el director general de
sistemas. La figura 10, esquematiza la creacion del comité de direccion de sistemas.

OTratTeonIa Nl NirorTnYy NnonNnpral N ciIcsTeoMmasae

Comiteé direccion de Sistemas

Obijetivos del area,
Estrategias en general,

Crea comités especificos

Informacién oficial

Autoridad total del drea

"dos cabezas piensan mas que una”

Figura 10. Creacién del comité de direccién de sistemas

Los integrantes de este comité de direccidon de sistemas son los directores o responsables de
area o departamento y el director general de sistemas, es decir, el primer y segundo nivel
jerarquico de toda el drea.
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Las razones de crear el comité de sistemas obedecen a varias estrategias del director general
de sistemas, entre estas estan:

e Contar con los responsables de las areas para tomar las decisiones,

e Que la informacién que se maneje en toda el area salga de un mismo origen y sea
permeada de manera oficial a toda el area de sistemas,

e Que haya compromiso de unidad o de area de las decisiones y acuerdos,

e Aprovechar la experiencia y conocimientos de los directores y responsables de
sistemas, y

e Generar un autocontrol creando una entidad de mayor autoridad, que el mismo
director general de sistemas.

En su primera reunién del comité de direccion de sistemas se definiran los objetivos, alcance,
las reglas, también algunas funciones como la de secretario y vocero del comité, la
periodicidad de las reuniones, los requisitos para incluir temas, la mecanica deseada para la
presentacion de los temas. Se podran crear comités con objetivos especificos esta es una de
las primeras tareas, como por ejemplo “el comité de produccion”, “el comité de calidad”, “el
comité de algin proyecto” por ser este muy importante”, el comité de compras”, etc.
Ninguno de estos comités especificos tendrd mayor autoridad que el comité de direccidon de
sistemas.

La definicién de objetivos propios del area de sistemas, la definicion de las estrategias para
lograr estos objetivos y las estrategias para apoyar a que se cumplan los objetivos de empresa,
son primordiales para que exista el comité de direccién de sistemas. El desarrollar estos
objetivos y estrategias lleva su tiempo por esta razén se podra definir, aprobar y poner en
marcha por partes, incluso una vez concluido, podra modificarse cada vez que sea necesario.

La difusidon del comité, sus responsabilidades y sus acuerdos deben ser comunicados a todo
el personal, es buena practica hacerlo con sesiones plenarias para lo general y en reuniones y
juntas de departamento en diferentes horarios para lo particular, asi como emitir un boletin
con los acuerdos que se quieren comunicar. Asi mismo, como regla de difusion del comité la
informacion oficial acerca de los sistemas, proyectos, operacién, equipos, comunicaciones
técnicas y administracion del area es Unicamente la que el comité emite.

El comité de direccion de sistemas podra en su caracter de maxima autoridad definir y/o
aprobar todo lo necesario para la administracion del area y puede promover los acuerdos
emitidos por éste como los Unicos autorizados. Es importante recordar que aunque exista el
comité de direccion de sistemas, el responsable Unico hacia toda la empresa de los resultados
tanto en la operacion, funcionamiento y administracién del area, es el director general de
sistemas.
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[1l.2 Construccion de un plan estratégico del drea de sistemas.

Como una primera vista general se presenta la figura 11, que muestra los requisitos basicos
para la conformacion del plan estratégico del area de sistemas.

Plan estratégico global

Proyectos d e

Proyectos de areas de negocio internos de

sistemas Slstem as
global

Cambios a regulaciones “?”"

Nota: *1 Nunca hay certeza de lo que solicita la autoridad.

Figura 11. Conformacion del plan estratégico de sistemas.

Para realizar un plan estratégico del area de sistemas, es necesario conocer a detalle y
profundizar en cada uno de los requerimientos, haciendo proyectos macro que abarquen
todos sus aspectos, para esto se desarrolla un plan de actividades, estimando el tiempo que
se llevara, el personal que se requerird, el esfuerzo en horas hombre y los costos, este plan
debe ser aprobado de acuerdo a politicas establecidas; es muy importante presentar a la alta
direcciéon este plan, ya que conlleva un gasto importante de recursos y debe ser aprobado, su
alcance incluira:

e Conocer los objetivos y la(s) estrategia(s) que ha definido la empresa a nivel global,
mediante reuniones de analisis y discusion, con la finalidad de que todo el personal
tenga claro la direccién que se ha definido, los objetivos y cdmo se van a conseguir,

e Conocer las propuestas de proyectos que cada drea de negocio, operativas e internas,
para esto cada area llena un formato de requerimiento de un proyecto , dejando la
informacion en una base datos que se pueda consultar,

e Hacer un analisis objetivo y critico del area de sistemas detallando sus fortalezas y
debilidades,

e Evaluar el inventario de tecnologia hardware, software e investigar el nivel de uso de
éste, el nivel de conocimiento, dominio y experiencia que se tiene en la empresa asi
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los convenios de servicio que se tienen con proveedores. Incluye conocer el
inventario similar que se tiene en otros paises,

e Conocer al personal con el que se cuenta, sus capacidades, habilidades, experiencia,
asi como sus expectativas e inquietudes.

e Conocer de parte de las autoridades sus planes para el ejercicio, para tener algin
indicio aunque sea general de los proyectos que pudieran venir, la autoridad
normalmente no avisa con anticipacion, solo avisa del requerimiento y da una fecha
para que se cumpla, razén por la cual siempre es dudoso (“?”).

e Definiry dar a conocer los proyectos internos de la propia area de sistemas.

Asi mismo y en paralelo se deben formar varios equipos de trabajo para apoyar a las areas
usuarias ya sean de negocio, operativas o de servicios a generar su plan de peticiones de
proyectos para el logro de objetivos incluyendo la informacidon que se requiere, como por
ejemplo puede ser el plazo en que estan definiendo pueda salir sus nuevos productos o
promociones, ya sea inmediatos, a plazo medio y a plazo largo.

Obviamente se debe definir la informacidon minima que debe contener cada definicion de la
peticidon de proyecto. Para esto se define un cuestionario Unico que debe contener una hoja
de aprobacién del director o jefe del area a la que se refiera.

Como se ha mencionado en empresas a nivel mundial, hay diferentes areas de sistemas,
seguramente con diferentes sistemas para el mismo producto en iguales o diferentes
plataformas tecnoldgicas, luego entonces la indagacién de informacion debe incluir como lo
hacen otros paises, écon qué lo hacen?, icuanto les cuesta hacerlo?, éicuanto en esfuerzo?,
équé tecnologia usa?, équé tan eficiente es? , saber si tienen planeado cambiar o hacer
cambios, écuando serian estos cambios?, iqué tan exportable es su sistema?, incluyendo de
forma explicita en los formatos de encuesta, las unidades en que se requiere la informacion,
es decir los formatos deben contener preguntas con respuestas cerradas. Adicional a la parte
de tecnologia si se ha considerado que hay cierta probabilidad de que un sistema de un pais
pueda ser exportado a otro, se debe realizar el andlisis con el apoyo del usuario calificado y
autorizado a fin de que la evaluacidon incluya al area solicitante, de igual forma cuando el
usuario local cree que conoce una aplicacion que ya se usa en otro pais y que le solucionaria el
problema y quiere que se importe se debe apoyar con el grupo de especialistas en sistemas y
tecnologia para dimensionar los cambios y el impacto que éste tendra y asi tener una
evaluacion real del impacto en sistemas. Ahora gracias a la eficiencia en los medios de
comunicaciones existe otra alternativa a evaluar que es usar el sistema en el pais que ya lo
tiene implantado y que los usuarios sean remotos.

Una vez que se va concluyendo la definicion de peticiones en la fase de obtencién de
informacion de peticiones de proyecto, se debe:
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e Hacer una consolidacién general de los requerimientos indicando coincidencias o
contradicciones entre ellas, a fin de que se conozca el impacto de todas las peticiones,

e Revisar e intercambiar informacion con las areas de sistemas de otros paises buscando
coincidencias o sistemas que tengan la funcionalidad buscada, obteniendo
informacion general técnica con la finalidad de aprovechar aquello con que la
organizacion ya cuenta,

e Recopilar informacion de los avances en tecnologia y las tendencias que hay en ciertos
modos de operar, informacién que se deberd tomar en cuenta en el momentos de
evaluar las soluciones y las herramientas a usar,

e Hacer un plan de disefio previo para la solucién de cada peticion por el area de
sistemas definiendo la estimacién de costos, esfuerzo y tiempo, este plan es revisado y
aprobado por el comité de sistemas que incluye a los responsables de todos los
departamentos con la finalidad de que se conozca qué se esta planeando hacer y
tener una respuesta Unica del tema,

e Conseguir la aprobacion para realizar el plan de disefio previo acordando un orden de
accion, los recursos requeridos para el desarrollo del disefio previo, es decir costo y
tiempo. Esta aprobacion debe ser dada por la maxima autoridad de la empresa local,

e Disefiar un reporte para presentar los resultados de cada disefio previo con la finalidad
de normar Yy facilitar la lectura y comprension del resultado,

e Desarrollar un plan de disefios previos para que finalmente se haga la presentacion
general de todas las peticiones costeadas con su disefio previo,

e Presentar el resultado de la consolidacion a todas las areas de la empresa incluyendo
a las dreas de servicios, ya que las peticiones pueden tener impacto en éstas y deben
prepararse de igual manera.

La figura 12, esquematiza esta importante etapa de consolidacion de peticiones de sélo un
area, donde ademas se detalla que el grupo de trabajo esta compuesto por personal del area
de negocio, de sistemas, de operacion y los correspondientes de otros paises, asi como
también proveedores si fuese necesario; los costos de todo el esfuerzo y todos los gastos
deben ser autorizados y cargados al presupuesto que se definid, estas actividades de
elaboracién de peticiones, consolidacién, analisis y estimacion de costos pueden llegar a ser
de gran impacto econdmico y mas si se realizan visitas a otros paises.
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Area X

Peticion 1, Consolidacion

Peticion 2, Consolidacion peticiones Reporte

peticiones .| éareaXde N R
area X de ‘| negocio consolidacion final

negocio otros de
paises

Peticion 3,

Peticion n

peticion de proyectos
area X de negocio

Anadlisis del area de sistemas

’n de costos, esfuerzo y tiempo \/

Figura 12. Consolidacidn de peticiones por area.

En la presentacion a las areas de negocio de la consolidacion de peticiones el objetivo debe ser
obtener una relacion final aprobada de peticiones.

Ahora las areas usuarias con la informacion de sistemas, son las que deben obtener la
aprobacion para cada una de sus peticiones y el presupuesto correspondiente que debe incluir
los costos de todas las areas involucradas, es decir un costo general del nuevo proyecto. Si es
aprobado se debe contar con la partida presupuestal oficial.

El drea de sistemas recibe las notificaciones de los proyectos que le fueron aprobados a las
areas de negocio, dreas de servicio o internas y a la propia area de sistemas. Hace la
consolidacion de proyectos autorizados y los clasifica o califica de acuerdo a la duracion
estimada de desarrollo, este criterio de clasificacion debid haberse aprobado en el comité de
direcciéon de sistemas. Cabe sefalar que algunos de estos proyectos podrian tener una
duracion de mas de un aio, lo cual debera de considerarse en la realizacion de los proximos
presupuestos. La clasificacion se muestra en la figura 13.

Total de proyectos aprobados en la empresa

Plazo corto Plazo medio Plazo largo
desarrollo menor desarrollo hasta desarrollo mayor
a4 meses de 12 meses de 12 meses

Figura 13. Clasificacion de proyectos aprobados por plazo.
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[11.3 Difusién del plan estratégico del area de sistemas.

Se generan también los reportes consolidados de proyectos aprobados tanto de areas de
negocio como de dreas internas y los proyectos propios de sistemas, conformando asi el plan
estratégico de sistemas. Como se muestra en la figura 14.

Conformacion de plan estratégico de sistemas

Reporte Reporte Reporte
consolidacion final consolidacion final consolidacion final
de de de
proyectos aprobados | | proyectos aprobados | | proyectos aprobados
area1,2,3,...,n area1,2,3,...,n del area

de negocio internas sistemas

Figura 14. Plan estratégico de sistemas de la empresa.

La informacidon que se incluye en estos reportes podria variar; pero al menos contiene los
siguientes rubros:

e Area propietaria o usuaria del proyecto,

e Nombre del proyecto e identificacion del mismo,
o Objetivo,

e Alcance,

e Presupuesto autorizado en délares,

e Nivel de afectacion o impacto a la empresa,

e Monto autorizado,

e Prioridad que le da el area propietaria,

e Tiempo estimado de desarrollo.

La difusidon del plan estratégico de sistemas es realmente un evento, ya que se da a conocer
formalmente a todas las dreas de la empresa a nivel de direcciéon o jerarquia mas alta, se
recomienda hacerlo en una reunién plenaria con los directores de todas las areas o su
representante, se explica que una finalidad de la presentacién es que cada quien planee y
reserve los tiempos y esfuerzos humanos y econdmicos necesarios para que sea exitoso el
desarrollo de cada proyecto.
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En el area de sistemas también es muy importante difundir la informacion del plan estratégico
de sistemas, a fin de que sea conocido por todo el personal de sistemas, incluso se pueden
hacer sesiones o presentaciones de los proyectos por drea, para que se preparen e informen a
detalle si tienen algin interés especial y manifiesten su interés en trabajar en algunos
proyectos. Esta difusién incluye la clasificacion de tiempo de desarrollo, los cuales pueden
estar clasificados en corto, medio o largo plazo, asi como sus caracteristicas generales.

l1l.4 Asignacién de responsables de proyecto.

Designacién de responsable o lider de proyecto, el comité de sistemas en reuniones de trabajo
debe asignar los proyectos al personal que se considera capaz de acuerdo a su experiencia y a
resultados en anteriores proyectos, haciendo énfasis en puntos que se consideren de riesgo en
el desarrollo.

Se podran asignar mas de un proyecto al mismo responsable cuidando la capacidad del lider,
complejidad de los proyectos y tamafio de los mismos.

Una vez que se tienen clasificados los proyectos y se les ha designado un responsable, éste
realiza la planeacién completa y detallada del proyecto, esta planeacién debe incluir: “el

AN n u n u ” o

qué”, “el quién”, “el cdmo”, “el cuando”, “el avance”, “la terminacién” y “el resultado”.

“El qué”. La definicion del proyecto, detallando el alcance.
e “El quién”. Los requerimientos de personal para el desarrollo de cada actividad.

e “El como”. Plan de actividades que podra ser primero general; pero luego detallado,
siguiendo las politicas establecidas para el desarrollo de proyectos.

e “El cuando”. Programa de actividades poniendo fechas a cada actividad.
e “Elavance”. Actualizar el programa de actividades conforme a las reglas establecidas.
e “Laterminacién”. Compromiso de cumplir las reglas para la implantacion de proyectos.

e “El resultado”. Compromiso de cumplir las reglas de medicién de resultados post
implantacion y finalmente deberd haber una evaluacién interna y externa del desempefio
de todos los involucrados y participantes, para calificar el proyecto.

Esta informacién detallada del proyecto debe ser presentada formalmente al comité de
direccidon de sistemas para activar el proyecto, esta activacion significa que se ha revisado por
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el comité que las actividades presentadas cumplen con los requisitos minimos que podran
lograr el objetivo del proyecto, razon por la cual los lideres de proyecto inscriben sus
proyectos para su activacion.

El comité de sistemas programa sesiones periddicas de activacion de proyectos, los lideres
envian a los integrantes del comité la presentacién completa del proyecto para que pueda ser
estudiada previamente y a detalle, estos pueden solicitar explicaciones y cambios hasta
guedar conformes; una vez que se tienen los vistos buenos de la mayoria de los miembros del
comité se hace la presentacion formal y si es aprobada la planeacién del proyecto se levanta
un acta indicando:

La fecha en que se convierte en un proyecto activo,
Quién es el responsable por parte de sistemas, y
El plan de trabajo aprobado.

Esta informacion es comunicada y confirmada con el usuario o area de negocio de manera
formal, para que todos sepan donde estan sus proyectos y a quien deberan referirse como
responsable y también para que el area usuaria, prepare en su caso a su personal que
colaborard en el proyecto.

Hay un grupo de trabajo que reporta al secretario del comité de direccién de sistemas, para
coordinar a todos los involucrados, preparan el programa de presentaciones, asi como la
logistica de la sala de juntas y materiales.

Hay proyectos que involucran cosas en comun, como por ejemplo puede ser compra de CPU
del computador central, en estos casos se realiza un analisis de todo el CPU necesario y se
realiza una sola compra, se afectan proporcionalmente los presupuestos de las diferentes
areas y por supuesto se les comunica, que aunque algunos de sus proyectos aun no estan
activos, ya se ha afectado el presupuesto y se explica la razon. Es muy comun hacer compras
globales o generales ya que haciendo un sélo esfuerzo se obtiene mayor oportunidad al
obtener los equipos y materiales que todos los proyectos requeriran y se consiguen mejores
precios y beneficios.

Finalmente ahora se cuenta con un plan estratégico del area de sistemas que son el conjunto
de proyectos aprobados, con los que cada area asume su responsabilidad de colaborar y
agregar resultados positivos para alcanzar los objetivos generales y estrategias que la empresa
a nivel global definié. El drea de sistemas debe dedicar sus esfuerzos al desarrollo y
conclusién de estos proyectos que son en esencia el plan estratégico que la empresa aprobd a
los usuarios y que se han evaluado y aprobado técnicamente, todos los esfuerzos deben
dedicarse a la conclusién de este plan estratégico y a nada mas.



La administracion del area
de sistemas de una
empresa internacional

La administracion en general lleva intrinseco un proceso, éste es denominado proceso

administrativo y esta compuesto por fases como se muestra en la figura 13, éstas siempre deben

estar y son la guia para toda administracion que deba existir.

Inicio

Planeacién

Direccién

Ejecucién

Control

Conclusién

(1 (ORI

PROCESO ADMINISTRATIVO

Fase para definir objetivos y metas, expectativas generales y algunas
consideraciones.

Fase de perfeccionamiento del alcance del objetivo, en ésta se enlistan las
tareas y actividades a realizar y su secuencia para el logro del objetivo.

Fase de seleccionar al personal que se encargaré de realizar las actividades I

Fase de desarrollo de las actividades o proyectos donde cada uno de
éstos puede contener un proceso administrativo interno.

Fase de revision detallada del avance de las actividades para garantizar el
avance en tiempo y forma hacia el objetivo final y que estdn realizadas
conforme a los procedimientos y reglas autorizados, emprender acciones
correctivas en caso de ser necesario.

Fase de cierre formal de una actividad o proyecto, donde se debera resumir y
detallar todo lo que se involucré en su desarrollo, debe contener resultado
del alcance del objetivo, esfuerzo realizado contra lo planeado,
reconocimiento de logros, comunicar experiencias de aprendizaje del

proyecto e informar la evaluacién de todos los involucrados.

Figura 15. Fases del proceso administrativo.
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En la vida laboral surgen en muchas ocasiones ideas del como se debe de administrar el area o
departamento donde se trabaja, lo que se debe de hacer y lo que no para que el area funcione
bien, que se debe hacer para que se cumplan los objetivos de la empresa, los objetivos de los
usuarios y principalmente que haya satisfaccion de los clientes, asi como que se tenga una justa
remuneracion y reconocimiento.

El area de sistemas es compleja y tienen especialistas en lo referente a computo y sistemas por lo
gue no necesariamente es sencillo coordinarse para llevar a cabo los trabajos de todos y ponerlos
en produccién, hacer cambios, regresar a versiones anteriores o cualquier cosa que modifique el
statu quo de los sistemas actuales, entonces es necesaria la comunicacion directa, clara y que
llegue rapidamente.

El uso de procesos es la Unica herramienta que ayudan a garantizar que no habra afectaciones y
que todo funciona como fue definido.

Es obvio que mientras mas grande sea la empresa internacional donde se labore, mas complejo
sera el ponerse de acuerdo para realizar cambios, para hacerlos se usan procesos vy
procedimientos aprobados para el desarrollo de las actividades y se valida que se han seguido
satisfactoriamente antes de implantar los cambios, esto es de suma importancia para garantizar
que los efectos generados por el cambio son los esperados. El uso de procesos dptimamente es la
Unica herramienta que ayuda a garantizar que no habra afectaciones y que se obtendran los
mejores resultados para el cumplimiento de los objetivos, es decir, que todo funciona como fue
definido. Es muy importante que estos procesos estén normados dentro del 4rea, sean bien
comunicados y se brinde el tiempo y la capacitacion.

Un buen objetivo es administrar el area de sistemas de una gran empresa internacional de tal
forma que parezca la de una empresa pequeiia, gracias a un trabajo ordenado y perfectamente
bien comunicado, que permita que todos los involucrados sepan lo que tienen que hacer y cuando
tienen que hacerlo, cdmo reportar su avance y en caso de tener un obstaculo como reportarlo
para su solucion, que todos sepan el avance general del proyecto y tengan una evaluacién de su
desempeiio.

Como se vio en el capitulo anterior, la creacion del comité de direccion de sistemas y de otros
comités especificos son la estrategia para conseguir compromiso, unidad y mejores soluciones, al
llevarse a cabo estos comités en poco tiempo se empezaran a ver los resultados y esto motivara
a continuar e ir incluyendo temas y situaciones que seran discutidas y se les encontrara solucion
mediante un proceso administrativo y en equipo, debiendo quedar un documento autorizado.
Puedo asegurar que en periodo no muy grande se puede percibir que se esta administrando el
area de una gran empresa como si fuera la de una pequefia empresa.
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Otra manera de ver las fases del proceso administrativo es como el que se muestra en la figura 16,
gue son mas practicas y asi es como se usaran en adelante en este trabajo.

PROCESO ADMINISTRATIVO

Definiciones.

Inicio

\/

N . 20
Planeacién El “;qué?”.

v
\/

= el 4 € a Dy, Y
Direccién El “; quién?”.
Ejecucion El “;cuando?”.

v

Control Fl “avance”.

Terminaciéon y
Conclusién Validacion de los
resultados.

Figura 16. Fases del proceso administrativo.
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IV.1 El équé?
“

El “équé?” se debe administrar es “quiza” la primer incognita cuando se tiene la tarea de
administrar el drea de sistemas de una empresa internacional, es decir debemos tener en cuenta
un gran conjunto de sistemas, equipos, cosas y personas que estan trabajando o funcionando; es
decir, debemos saber con qué contamos.

Es necesario conocer de todo aquello que administraremos, ya sea local, foraneo o internacional:

¢Qué sistemas hay?, éen qué equipo se procesa?, {qué frecuencia operativa tiene?, ¢quién es el
usuario?, épara qué sirve?

¢Qué personal se tiene?, su perfil, organigrama interno, remuneraciones, équé proyectos internos
hay?,

¢Qué procesos se ejecutan?, ¢ Cual es su frecuencia?, ¢Cual es su producto?, ¢ Quién lo revisa?
¢Qué proyectos estan en proceso?, del area de negocio y de areas en general.
¢Qué metodologia se usa?

¢Qué acuerdos locales e internacionales se tienen?, ¢ Qué responsabilidad se tiene?
¢Qué comunicaciones se usan para voz, datos, video?

¢Qué objetivos institucionales hay?

¢Qué objetivos de las areas de negocio, dreas internas o de area de medios hay?
¢Qué objetivo tenemos como area de sistemas?

¢Qué percepcién tienen los usuarios del area de sistemas?

¢Qué percepcion se tiene de los usuarios?

¢Qué seguridad de sistemas se tiene?

¢Qué tecnologia se tiene?

¢Qué capacidad de los equipos servidores, mainframe, bases de datos, de comunicaciones, robots
y de energia eléctrica, se tienen?

¢Qué infraestructura hay en el centro de cémputo?

¢Hay centro de computo de respaldo?, ése usa?, y écomo funciona?
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¢Qué contratos de mantenimiento se tienen?, ¢ qué caracteristicas principales?, incluyendo costos.
¢Qué proveedores de tecnologia y de servicios se tienen?, ¢ Como se tienen calificados?

¢Qué crecimientos y actualizaciones se tienen planeados?

¢Qué presupuesto autorizado se tiene?

¢Qué costos son en los que se estan incurriendo?

Y asi se pueden enlistar mas y mas cosas que definan lo que debemos administrar para cumplir
con el objetivo del area, que ayude a lograr los objetivos de la empresa.

El dedicar tiempo a conocer las cosas que se deben administrar es una tarea primordial y a fondo,
ya que puede dar un panorama de como el drea ayuda a proporcionar servicios de sistemas que
apoyan al logro del objetivo principal de la empresa.

Para esta tarea se aconseja realizar reuniones con los responsables de cada 4drea o departamento
donde expongan las funciones y resultados de la misma, describiendo sus fortalezas, debilidadesy
areas de oportunidad, escuchar su opinion de como se podra mejorar, analizar de manera general
qué se ha planteado.

Luego repetir la mecdnica con personal del siguiente nivel de cada area o departamento,
entendiendo claro que ellos deberan dar un panorama mas detallado de lo que hacen, cémo lo
hacen, y si creen que estd bien asi, o cdmo mejorarlo.

Estas reuniones seguramente largas y serias son muy productivas para conocer al personal con el
gue se cuenta, conocer acerca de sus experiencias, su forma de pensar, sus conocimientos, su
actitud, su conocimiento de la empresa, sus ideas, su compromiso con la empresa, su forma de
trabajar, es obvio que algunos o muchos creen que se esta evaluando a ellos y a su area y creen
que deben presentar lo que deberian de hacer y no lo que hacen, asi es que es necesario ser
observadores y claros planteando las preguntas y los objetivos de la reunion.

En esencia se debe conseguir informacion de que estan haciendo y como lo llevan a cabo, asi
mismo de otros factores como son: si trabaja en equipo, si tiene claro el objetivo de la empresa,
el objetivo del area, y el objetivo de su departamento, si conoce la estrategia del area de sistemas,
si conoce y hace que se respeten los procedimientos y reglamentos autorizados, si participa en la
capacitacion, si tiene plan de carrera y desarrollo, si cuenta con algun proceso o plan de
contingencia o emergencia de su departamento.

Seguramente se deberan hacer reuniones con los usuarios y obtener de ellos su opinion de
fortaleza y debilidad tanto de los sistemas que usan, asi como de los servicios que reciben del area
de sistemas, lo mismo se debe hacer con usuarios foraneos e internacionales.
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Se deben priorizar aquellas actividades de procesos que son criticos y que son parte importante
de la operacidon a fin de que sean atendidos con prioridad y conforme al plan, detallando los
procesos que se usan y validar que son los autorizados.

Es muy importante hacer un documento que contenga la relacion de las actividades principales
gue se realizan, marcando quién las hace y la frecuencia de éstas, asi como su cronologia. La
figura 17 esquematiza un documento que contiene la relacidon de actividades principales, y se
denomina plan de actividades actuales.

i 19,
Plan de

actividades

Lista de actividades que se

realizan en secuencia

aCtuaIeS y quién lo hace

C &

Figura 17. Plan de actividades.

Se debe poner atencién a las mediciones que se hacen de cualquier cosa, como son: los tiempos
en que corren los procesos, los tiempos de respuesta de las aplicaciones, el uso de memoria y cpu
de servidores, los tiempos de atencion en la solucién de problemas, las calificaciones que se dan al
cierre de proyectos, las calificaciones al personal, los tiempos de acceso a las bases de datos, la
velocidad de acceso al Internet, la probabilidad de contar con una linea telefénica libre siempre,
los tiempos que se usan para pasar a los sistemas de contingencia, el tiempo para regresar a los
sistemas principales, el espacio libre en discos, el nUmero de mail recibidos y emitidos por hora, el
numero de usuarios firmados en cada sistema en horas pico, etc. Y por supuesto, si hay algo sin
que se mida, implementar algin procedimiento para que se mida y registre. Debe estar
consciente de que para administrar algo, lo que sea, es bdsico contar con la mayor informacién
que lo defina. La figura 18 esquematiza las mediciones y su registro.
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t. Proceso

'Segundos, minutos,
t. Ejecucidn, .
horas, dias,

<
<
-
=

1al 100

. s c )
cén que se mi de? G DESEMPERNO Calificacién intervalo

Figura 18. Mediciones y su registro.
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IV.2 El équién?

El “¢quién?” realizara las tareas o actividades que han sido definidas, es quiza la mas importante
de todas las fases ya que estamos hablando de personas (seres humanos), que tienen todos
diferentes caracteristicas profesionales, inteligencia, capacidades en sus competencias,
habilidades, tendencias a la tecnologia, maneras de solucionar problemas, y son afectados por las
situaciones propias de la vida.

Las personas son quienes hacen las grandes y pequeias empresas, las personas son quienes le
dan forma y calidad a los productos y servicios que producen, son éstas las que generan el sentido
de equipo, de unidad, de fortaleza que se ofrece en un producto o un servicio a un cliente final y
estas mismas personas son las que desarrollan nuevas soluciones tecnolégicas, para resolver
problemas, haciendo innovaciones y esto se ha dado desde siempre.

Y la pregunta de “El iquién?” se encarga de desarrollar las actividades ya sean éstas simples o
complejas, es la segunda incégnita cuando se tiene la tarea de administrar el drea de sistemas de
una empresa internacional, se debe tener un buen equipo de personas trabajando para
proporcionar los servicios de sistemas; luego se tiene que saber : con que personal contamos,
équé capacidades tiene?, équé conocimientos?, iqué experiencia tiene en analisis, disefio,
desarrollo, pruebas y en implantacion?, ¢ cudl es su actitud?, équé sistemas domina y cuales
conoce?, si trabaja en equipo o no, si se sabe comunicar, si es bueno buscando soluciones, si
comparte conocimiento, si es el mejor elemento para cada puesto o para cada actividad.

Por supuesto que es complicado siempre seleccionar a la persona ideal para determinado puesto;
pero se debe hacer, para esto se debe definir un perfil de puesto completo y claro con el detalle
de conocimientos requeridos para asegurar, que los propdsitos y objetivos de la organizacion
tengan mayor posibilidad de ser cumplidos, seleccionar al mejor, capacitarle en lo necesario y
ponerle a trabajar.

La definicién del perfil de cada puesto se hace con el apoyo de especialistas de recursos humanos
y debe contener datos suficientes acerca de: nivel escolar, especialidad, experiencia, habilidades y
actitudes, que son necesarias para asegurar que se cumplan las responsabilidades del puesto.

Para saber si cada persona cumple con los resultados y las expectativas esperadas es necesario
hacer un conjunto de evaluaciones de su desempefo, evaluaciones completas que indiquen una
calificacion clara de los resultados, hacer un proceso de validacion y retroalimentacion, detallar
todos los puntos evaluados y aquellos en que sea considera necesario planear algunas actividades
para ser mejorados. Asi, cada persona puede ser candidato o no, para nuevos proyectos y/o
actividades y cada vez de mayor importancia.
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Las evaluaciones de desempefio pueden ser dinamicas o estaticas; pero siempre deberan tener el
alcance minimo para que el evaluado pueda entender las calificaciones positivas y negativas, que
conozca en qué acertd y en qué fallo, es recomendable que estas evaluaciones sean de “3609 “, asi
lo llaman los especialistas y consiste en que los evaluadores son representantes de todas las areas
que participaron en el proyecto, sean compaiieros, el jefe, el usuario, proveedores, etc. El
resultado de las evaluaciones siempre deberan ser parte de su expediente y éste debera ser el
Unico registro para evaluar el crecimiento o desarrollo del empleado, éste se usa para la definicién
de salarios y remuneraciones, plan de formacién y capacitacion que deberan ser parte de sus
actividades, este plan de formacién debe ser comunicado a su supervisor, a fin de que se
programen.

Algunos de los factores mas importantes en la evaluacion y revision del desempefio se enuncian
enseguida y son de mucha importancia para el area de sistemas y el area de recursos humanos:

e Mejora del desempefio, mediante la retroalimentacion,

e Determina la compensacion, ayudando a definir con objetividad aumentos y bonos,
e Objetividad en ubicacién, determinando promociones, transferencias y separaciones,
e Determina la necesidad de capacitacion y desarrollo.

Se puede usar algin método para la definicidén de objetivos para que luego éstos sean la base de la
revision del desempefio, el método seleccionado debe ser auditable (entiéndase que deje huella
de lo que se estd realizando), la revision debe ser con cierta frecuencia (minimo cuatro veces en un
afio). Un método que se puede usar es el lamado MDO Método de Direccion por Objetivos que
tipicamente consiste de los siguientes pasos:

e Establecer clara y precisamente objetivos para el trabajo a desempeiar,
e Desarrollo de planes de accidon para alcanzar esos objetivos,

e Implementacién o desarrollo del plan de accion,

e Medir alcance de los objetivos,

e Tomar las acciones correctivas cuando sea necesario, y

e Establecer nuevos objetivos para el futuro.

Asi mismo, se debe contar con un plan de desarrollo profesional para los empleados, que en forma
general, éste especifica:

e Cuanto tiempo un empleado de nuevo ingreso deberd ser capaz de lograr un objetivo
determinado,

e Con qué conocimientos y con cuantas evaluaciones de cierto valor se requieren para ser
candidato a una promocién, es decir pasarlo a un nuevo puesto.

e También se debe detallar qué procede con empleados que lleven un nimero de afios en el
mismo nivel haciéndolo bien; pero sin alcanzar los méritos para mayores proyectos. No
olvidar que se prefiere a los mejores elementos posibles.
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La idea de contar con un plan profesional de desarrollo para los empleados, es que conozcan el
posible avance que pueden tener dentro de la empresa y que fijen sus propios objetivos
personales y de vida a su carrera profesional, esto deberd ayudar a que se tenga conocimiento
claro de qué se puede lograr y qué no en cierto periodo de tiempo, da certidumbre de nuestro
trabajo como profesionales en la empresa. Al mismo tiempo al ser del conocimiento de todos
hace mas facil la toma de decisiones y da respuesta a muchas preguntas comunes acerca del
futuro laboral.

Este plan debe contener a detalle para cada puesto autorizado:

e Perfil completo del puesto,

e Remuneracidon minima y maxima,

e Conjunto de resultados minimos esperados que se deben obtener al paso del tiempo en
periodos finitos, donde éstos pueden ser por ejemplo semestres,

e Cursos que se deben haber aprobado en cada periodo,

e Numero de evaluaciones minimas anuales,

e Tiempo definido para estar en este puesto,

e Definicidn del puesto siguiente inmediato.

Esta informacién debe ser bien comunicada a cada empleado a fin de que sea un conocimiento
adquirido y que sepa que sus esfuerzos estan siendo medidos de acuerdo a su puesto con
objetividad y con la capacitacion requerida.

Ahora se puede decir que se tienen bases claras para conformar el equipo de trabajo y dar
respuesta clara y objetiva a la incognita de “éQuién?”, tenemos herramientas para seleccionar al
grupo de profesionales que nos ayude al logro de los objetivos.

IV.3 El {cuando?
El “cuando”.

El “¢Cuando?” es la programacion en el tiempo de cuando serd terminada cada actividad
necesaria para lograr un objetivo, lldmese proyecto, macro actividad, actividad simple o accidn,
todas estas definidas en un plan de trabajo.

Hasta aqui, se ha dicho qué se va a hacer, se han enlistado las actividades a realizar en una
secuencia logica, se ha definido el personal y se les han designado las tareas, actividades o
proyectos, ahora estos los responsables de las actividades deben hacer un analisis y cuantificar de
acuerdo a sus conocimientos y experiencia o consultando al supervisor si es necesario para
inscribir el tiempo o esfuerzo que requiere para terminar cada actividad asignada, por ejemplo:
para la actividad 210 requiero 2 semanas o se requieren 80 dias/hombre. Con esto, estan
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implicitamente inscribiendo una fecha de terminacion de cada actividad, suponiendo una fecha de
inicio definida, la cual si es cambiada automaticamente todas las fechas se ajustan al cambio.

También al tener las fechas de terminacion de las actividades nos informa el momento se pueden
realizar las revisiones, que también estan planeadas y entonces senalar avances parciales, avance
acumulado vy final si se ha concluido el proyecto. En el momento en que los resultados pueden
ser revisados, es decir que hay actividades completas terminadas, es cuando se realiza una
totalizacion de los recursos usados para esa tarea y se compara contra el plan original, el
momento en que se hardn las evaluaciones al personal que la realizo, el momento en que se
califique el desempefio del personal y se registre en sus expedientes.

Es importante enfatizar que muchas de las actividades realmente son actividades compuestas; es
decir se componen de varias actividades y que éstas pueden depender de diferentes responsables
o de terceros, incluso de las autoridades o del resultado de un proceso de investigacion, bueno lo
gue se tiene que plasmar aqui es la fecha mas probable que hayamos obtenido en nuestro analisis
y que sea de menos riesgo. Muchas de estas actividades compuestas pueden ser incluso tan
grandes como otro proyecto que obligue el uso completo del proceso de administracion.

El uso de herramientas automatizadas para el control de actividades es de gran ayuda, en estas
herramientas de las que hay varias en el mercado, se puede:

Detallar toda actividad, ya sea simple o compuesta,
Detallar quién es el responsable,

La duracidn que se ha considerado,

El costo estimado,

La dependencia de otras actividades,

El uso de los recursos,

La mediciéon de tiempo planeado y tiempo realmente utilizado para desarrollar la
actividad,

Las holguras, si las hay,

Se pueden marcar dias festivos en el calendario de la herramienta y las fechas de
conclusién consideraran estos dias.

Emitir reportes de avance,
Reportes de costo usado o gastado contra lo presupuestado,

Emitir reporte sobre uso de recursos, este puede ser a nivel individual y puede mostrar
sobre planeacion de esfuerzo diario, que de no corregirse habra mas de una actividad en
problemas de retraso,

Emitir la comparacién de la planeacién y programacién inicial original contra la mas
actualizada y evaluar el nivel de calidad del responsable y su experiencia en este tipo de
proyectos.
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A continuacidén en las figuras 19 a 23, se presentan algunos reportes tipicos usados en el control de
proyectos:

’ro 20 ro ge Ligitaizacio

L3 . g ad

Preliminares

A Retiro de matenalesy limpieza del lugar

] Planeacidn y Levart amienta Inicial en Sitio

C Ante proyecto de puntostacticosy elaboracion de planos

D Pracuraddny distribucan de materiales en sitio
Obra Civil

E Trabajos de Albafileria

F Acabados

G Instaladen Hidrasanitaria
Instalacion Eléctrica

H Instalacan Eléctrica

| Instalacion de Planta de Emergencia

J Instalacion de Extraccion

K Instalacion de Nodos de datos

L IMobiliario

[} Instalacion de Aire Acondicionado

N Instalacan de Limparas
Infraestructura

0 Proyecto Ejecutivo

P Equipo de Computo

Q Equipo enSite

R Sistema contraincendios

S Instalacion de CCTV

T Conexion de equipos
Aseguramiento de la Calidad

u Pruebas de funcionalidad del acondicionamiento del inmueble

v Pruebas de funcionalidad delos Equipos

W Limpieza y retiro de materiales

X Documentacion del Entregable
Validaciony Entrega

Y Validagdn de protecxidn Gwil

Z Periodo de Pruebas piloto

Figura 19. Esquematiza el listado o relacién de actividades.
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05-06-2012| Activity | On Critical | Activity | Earliest | Earliest | Latest | Latest| Slack
23:02:46 Name Path Time | Start | Finish | Start | Finish |(LS-ES)
1 A no 3 0 3 2 5 2
2 B Yes 5 0 5 0 5 0
3 C Yes 4 5 9 5 9 0
4 D Yes 1 9 10 9 10 0
5 E Yes 6 10 16 10 16 0
6 F Yes 3 16 19 16 19 0
7 G no 2 10 12 41 43 31
8 H Yes 8 19 27 19 27 0
9 | no 3 19 22 24 27 5
10 J no 2 19 21 11 43 22
1 K Yes 3 27 30 27 30 0
12 L no 3 30 33 40 43 10
13 M no 1 19 20 42 43 23
14 N no 1 16 17 42 43 26
15 0 no 1 5 6 42 43 37
16 P Yes 4 30 34 30 34 0
17 Q no 2 30 32 34 36 4
18 R no 1 30 3 42 43 12
19 S no 3 30 33 33 36 3
20 T Yes 2 34 36 34 36 0
21 U no 1 33 34 36 37 3
22 v Yes 1 36 37 36 37 0
23 W Yes 1 37 38 37 38 0
24 X Yes 2 38 40 38 40 0
25 Y Yes 1 40 41 40 41 0
26 z Yes 2 41 43 41 43 0
Project Completion Time = 43  weeks
Number of  Critical  Path(s) = 2

Figura 20. Listado de actividades y su duracién en semanas.

1 I 2 I 3 I 4 I 5 Project Completion Time = 43 weeks 10 I n | 1 I 1 I 1

Figura 21 Ruta critica, muestra las actividades criticas, las cuales si se llevan a cabo
correctamente el proyecto se ejecutara de manera eficiente y en el menor tiempo
posible.
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Figura 22. Diagrama de Gantt muestra la relacidn entre las actividades, su agrupacién y
dependencia graficadas en el tiempo, indicando su inicio, fin y responsable.

T AT R TR T T TR TR TR TR TE TN T
Comers oo ingrenam

C)



42 Capitulo IV. La administracién del drea de sistemas de una empresa internacional
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Figura 23. Grafica de recursos utilizados en el proyecto.

Es importante que el responsable de la tarea, proceso o proyecto presente con cierta periodicidad
el avance, poniendo especial énfasis a las tareas que tienen alguna dificultad o frontera o aquellas
gue estan en riesgo de no cumplirse.

También se puede usar alguna otra herramienta que permita tener la informacién clara, con los
reportes necesarios y que la puedan usar todos los involucrados para hacer las actualizaciones.

Por supuesto que mientras mas actividades indivisibles se pongan mejor y mas si se agrupan en
una actividad general que las englobe. En empresas grandes se recomienda tener un documento
base de referencia listo para reproducirse haciendo cambios minimos a las actividades o
simplemente cuando se va llenando se quitan las actividades que no se usaran y si es necesario se
incluyen las nuevas y se hace un nuevo arquetipo.

Todas las actividades son importantes, no debemos dejar ninguna actividad sin plasmarla en el
plan ya que aunque parezca obvia, es necesaria, y lleva algin esfuerzo (costo) el realizarla y
plasmar que se realizoé puede ser la sefial, generadora o disparadora de otra actividad.

El incluir comentarios cuando se actualiza el avance es muy importante, ya que permite
documentar puntualmente y sin ambigliedades las razones de cambios de actividades o de fechas,
también puede ser que al ir avanzando en el desarrollando las actividades se descubra otras que
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se deban realizar y que no hayan sido incluidas, o algunas actividades que sobran, de ser asi se
actualiza el plan y se incluyen los comentarios correspondientes.

La Unica fuente oficial para saber el avance de cualquier proceso, proyecto o actividad es el
reporte actualizado del mismo. Luego entonces, es de alta prioridad que se actualice, ya que la
informacion que se pueda deducir y usar, como puede ser la confirmacién de la fecha de cierre y
con ésta la preparacion de algin evento inaugural o hacer un recuento del costo incurrido o del
costo por incurrir, o cualquier otra informacién que se dé, saldra del reporte actualizado y
siempre se considera real.

El responsable del proyecto en esta fase se ha preparado y conoce la herramienta y el arquetipo
muy bien a fin de dar puntual asesoria a los demas, es el Unico que autoriza los cambios en la
planeacién total del proyecto. El también es responsable de solucionar cualquier problema o
duda que aparezca.

Esta fase se le ha puesto fecha de término a cada actividad del plan de actividades pasando de un
plan a un programa de actividades, se desarrollan las actividades, actualizando el programa si es
necesario con uso de herramientas especializadas de manejo de proyectos.

IV.4 El avance

El “avance”.

El control en un proyecto, es la actividad que comprueba que se han realizado todas las
actividades planeadas en forma determinada y en el tiempo definido. El resultado del control
puede clasificarse como bueno, aceptable e inaceptable, dependiendo de la calificacién que se
obtenga de la revision de que se han cubierto las actividades en tiempo y forma, la clasificacion de
los resultados son definidos por el comité de direccién de sistemas, como ejemplo pueden ser:

e Bueno. Cuando el resultado es arriba del 85%,
e Aceptable. Cuando el resultado estd entre el 70% y 74.9%, e
e Inaceptable. Cuando el resultado es menor al 70%

El tener control de un proyecto implica saber todo acerca de su comportamiento, es la Unica
forma de tener certidumbre de que se alcanzara el objetivo.

Incluso el control se planea, es decir, las actividades de revision estan dentro del plan de
actividades. Es importante tener claro los aspectos que se deben controlar y cual es el estandar
aceptable.
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El proceso de control de las actividades planeadas son fundamentales para alcanzar el objetivo y
tener éxito, esta revision es iterativa y puede incluir la deteccion de anomalias en el desarrollo de
las actividades, identificando problemas y adoptar oportunamente acciones correctivas, que
pueden ser desde regresar a la ejecucion indicando las acciones a seguir, realizar un ajuste
tolerable al plan, realizar un ajuste importante al plan o incluso un redisefio, estas dos ultimas
provocaran una nueva autorizacion y un reinicio.

Esta supervision incluye el avance de las actividades planeadas con lo real realizado revisado por el
supervisor, que se sigan las politicas, procedimientos y reglamentos definidos. Dependiendo del
nivel de no aceptacion puede generarse una peticion de cambio a la planeacion, o incluso hasta al
diseno, debiéndose llevar a un comité que generalmente esta conformado por el equipo técnico y
el usuario o cliente. La fase de control se esquematiza en la figura 24 donde la revisién del
esfuerzo realizado en cada actividad planeada, avalando el avance real y que éste fue realizado
respetando las politicas, la normatividad, el disefio, el presupuesto, las reglas y procedimientos;
es decir con calidad implica que tenemos buen control en el desarrollo del proceso, plan o
proyecto del que se trate.

La buena supervision y control de un plan nos da la garantia de que al final el resultado es
exactamente a lo esperado.

PROCESO ADMINISTRATIVO

Control

B <
i
L

“El Exito se obtiene con un excelente plan y una excelente ejecucion”

Fig. 24. La fase de control en el proceso administrativo

Con frecuencia se mide la intensidad de la actividad o del gasto en lugar de medir el resultado,
porque es mas facil obtener los datos.

Una vez especificados los factores aspectos que se desean controlar, el siguiente paso es definir
como recolectarlos los datos necesarios. Lo anterior se traduce en implantar un sistema que
permita obtener esos datos, saber con qué frecuencia se registraran y los roles de los participantes
en el proceso. Aunque parezca una paradoja, a la vez se requiere que el sistema proporcione una
imagen lo mas aproximada a la realidad del proyecto para identificar variaciones; es fundamental
gue ademas sea sencillo para que sea sostenible, y se enfoque a lo critico, a este sistema le
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llamaremos de semaforo, ya que califica con verde aquellos proyectos donde todo va bien, con
amarillo a los que tienen algun factor con calificacion inaceptable y con rojo aquellos que en varios
factores su calificacion es inaceptable.

Los elementos de un sistema de control son:

e Métricas: variables o indicadores que se consideran relevantes.

¢ Estandar: medida esperada para cada métrica definida.

* Proceso de revision: proceso y herramienta que cotejara los datos de la métrica real
contra el estandar.

e Tomador de decision: quien interpreta la diferencia y define las alternativas.

Se utiliza como herramienta para valorar el estado de un plan, proceso o proyecto, las reuniones
de revision de avance; unas pueden ser internas solo del equipo de trabajo y otras donde se
informe al cliente sobre el estado del proyecto. Una reunion breve, semanal o quincenal, con
temas bien definidos, es una buena practica. Una agenda tipo puede ser:

e Acciones realizadas durante el ultimo periodo de reporte,

e Acciones que hay que realizar en el siguiente periodo,

Indicadores de tiempo y costo,
e Asuntos relevantes que ponen en riesgo el proyecto o plan.

Es primordial presentar siempre a mas detalle aquellos hitos que tengan algin problema que
ponga en riesgo la terminacion de acuerdo a lo planeado.

Como dijo el Dr. Deming “Existen dos tipos de empresas en el mundo: las que estan mejorando y
las que estan muriendo” W. Edwards Deming (14 de octubre 1900 — 20 de noviembre 1993) fisico,
matematico y guru de la calidad en un video de la conferencia “La calidad total”. Para mejorar
algo se debe planear, hacer, evaluar y actuar en consecuencia. Se aprende de los aciertos y
muchas veces aprendemos mas de los errores. En ambos casos, la clave esta en analizar lo
sucedido, de forma objetiva, abierta y clara, para asi reiterar los comportamientos positivos y
evitar los negativos, pero de una forma consciente y por decision.

Dentro del sistema de seguimiento y control, el elemento con mas probabilidad de generar
conflicto es especificamente el proceso de revision del proyecto. Los procesos de revision suelen
ser muy desagradables para algunas personas, que llegan incluso a tomarlo como algo “personal”.
Sin embargo, es sano que en la organizacion sean claros los propdsitos de los procesos de

seguimiento y control.
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El comité de direccion de sistemas crea el denominado comité de evaluacion de proyectos que
tiene como finalidad de evaluar algun proyecto que puede seleccionarse al azar o porque el
sistema de semaforos nos indica alerta amarilla o roja. El resultado aparte de decidir qué hacer
con el proyecto para que se corrija, es aprender de las causas que provocan estos problemas y
generar soluciones que permitan evitarlo o al menos detectarlo con mayor oportunidad.

Método de valor ganado. Es un método ANSI de seguimiento, reconocido como una mejor
practica para controlar la ejecucion de los proyectos es el conocido Earned Value Management
(EVM®) o gestidn del valor ganado (también conocido como valor devengado, valor realizado o
valor trabajo realizado). Proporciona a las organizaciones una forma de dar seguimiento a la
ejecucion de los proyectos, integrando el alcance, el cronograma vy el costo del proyecto. El uso
de este método habilita al lider o al equipo de trabajo para contestar con precision preguntas,

como:

¢ (Estd adelantado o atrasado?,

¢ iHa gastado mas o menos?,

¢ iQué tan eficientemente se han utilizado el costo y el tiempo disponibles?,
¢ iCuando se espera terminar el proyecto y con qué costo?, y

¢ iDe qué dimension son las diferencias?

Este método permite identificar con detalle en donde estan las variaciones, para asi, orientar los
esfuerzos para corregir y lograr cumplir con el plan. Una ventaja adicional de contar con un
método estructurado es que, al ser utilizado por los proyectos de un portafolio, es posible realizar
resumenes ejecutivos de la cartera de proyectos totalmente sustentados en hechos. Un resumen
ejecutivo permite informar de un solo vistazo la situacion de varios proyectos, con la posibilidad
de profundizar sélo donde sea necesario, a través de reportes tipo semaforo, donde se identifique
rapida y facilmente lo que se desarrolla conforme al plan, lo que tiene algun retraso, o lo que
francamente estd atrasado.

El EVM, al igual que las demas practicas de la administracion de proyectos, debe ajustarse a las
necesidades especificas de los proyectos para ser efectivo. Mientras mas importancia y riesgo
tenga el proyecto, mayor debe ser el rigor en la aplicacion del EVM. Como vimos anteriormente,
durante la planeacion se espera que se desglosen los productos finales o fases con suficiente nivel
de detalle para poder estimar su duracién y costo con aceptable precision. Posteriormente,
durante la ejecucidn, es necesario registrar la utilizacion de recursos y el tiempo real de las
actividades. En otras palabras, el costo y la duracion reales del proyecto deben registrarse para
poder ser comparados con el plan.

El contar con esta metodologia ayuda a contestar la pregunta “écémo va el proyecto?”, con datos
e informacion, ejemplo:



47

“Llevamos 64 % de avance, que contra 66 % planeado representa un ligero retraso,
considerado dentro de lo adecuado. En cuanto al costo, hemos gastado 70 % del presupuesto
total, esto representa una desviacion provocada por un alza en el costo del material. Nuestros
indicadores de desempefio son: 0.96 en cuanto al tiempo y 0.91 en cuanto al costo (siendo 1.0
elideal).”

Como se comentd anteriormente, parte del sistema de seguimiento y control es la definicion de
los procedimientos, formatos y frecuencia con que el lider de proyecto obtendra y registrard los
avances de éste. Se recomienda solicitar los avances a los participantes en el proyecto de forma
periddica y prestablecida en forma de datos:

¢ Porcentaje completado de las actividades,
* Trabajo real y trabajo faltante de actividades en curso,
* Fecha de inicio y de terminacion real.

Pensar en registrar de forma periédica el avance, digamos de forma semanal, puede resultar
aterrador para algunos. No es asi, es mejor que la gente se acostumbre a registrar su trabajo de
manera sistematica aunque no haya avances significativos. Incluso hay quienes prefieren registrar
diariamente sus avances, lo cual incrementa de forma importante la precision y la confiabilidad de
los datos, evita olvidos o acumulacién de trabajo, iy este registro les toma menos de cinco
minutos! Ante estas ventajas no existe razén para no contar con reportes de estatus del proyecto
practicamente en linea.

Para registrar el avance, antes que nada es necesario, una vez autorizado el proyecto, guardar la
linea base, con ello se estableceran los datos planeados y autorizados de fecha de inicio, fecha de
término, duracion, trabajo y costo de todas las actividades del cronograma, de forma detallada y
en resumen, hasta el nivel del total del proyecto. La linea base representara la guia que hay que
seguir y la meta por alcanzar.

Una vez hecho lo anterior, durante cada actualizacién se debera establecer una fecha de corte y
reportar los avances reales a esa fecha, generalmente de forma preestablecida, semanal,
quincenal o mensual.

Casi todas las herramientas de productividad para el control de proyectos calculan de modo
automatico las variables que conforman el método Earned Value, ejemplo el Project de Microsoft,
aunque MS Project no utilizé los nombres oficiales del estandar de EVM, y complica un poco su
interpretacion. Existen OpenProjy Clockinglt que son otros sistemas para el manejo de proyectos.

La herramienta que se use estard bien, la que sea, siempre y cuando esté normada en toda la
organizacion y se realice capacitacion e incluso manuales de interpretacion de los reportes.
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IV.5 La terminacion.

Terminacion y
Validacion de los
resultados.

Esta etapa siempre es un gran evento, ya que todos los esfuerzos se veran reflejados en la
operacion del sistema y se crea siempre gran expectacion, una vez implantados y en ejecucion, el
resultado se evidencia y entonces es el momento de hacer las ultimas acciones que son las que
formalizardn la terminacién vy la validacion del resultado. La frase el resultado habla nos dice que
si el proyecto esta funcionando ya es una sefial de que los resultados son buenos.

La reunion de cierre de proyectos ante el comité de direccion de sistemas, es la actividad de cierre
del proyecto, para esto se debe preparar un informe por el lider o responsable del mismo, dicho
informe debe estar conforme a los lineamientos definidos para esto y avalado por el cliente o
responsable del area usuaria y usuarios que aceptaron el resultado. El resultado presentado sera
evaluado y esta evaluacion serd la misma para el responsable. Las actividades importantes que se
realizan estan esquematizadas en la figura 25.

Calificosién general realzada por el
Comités

INFORME DE TERMMNACION DE PROYECTO
Proyecto:
Norrtee:

Objefva

Arecs hvalucrods en el proyecto:

Fechade hicio _______ Té&mino ____ Irforme del cierre,
lider del Proyecto:

Incluir dgln correntaio inicid que pueda ayuda en la revisidn:

Resuliodo del proyecto:

Planeado Real Desvaciin Comentanos

o8 y Matenales (%)

Cdifique en términcs generdes el &xito del proyecta

Requisitos paa cenra el proyecto:
Presentar plan find red,
S quedad gin pendente (Descritir),
Se hadocumentado & proyecto corrpleto (anexa liga dal documenio),
Se han caidogodo los pogaTas yestdn en resguardo (anexa docureni),
Se redlizd laevaduocidn en gupo (presentar eninforrme ok cierre d cormité),
Se redlizd laevduocién indvidud (presentar en informme de cierre d comité),
Ago extoordnaiamente positivo cel proyecto (describirlo),
Ago extoordnaiaTent negaivo dal proyecto (descritirlo),
Presentar ocuse de aviso de gxstos posteriores recurrentes dedvocbs del
proyecto,
Describa lo gpeendido en este proyecto,
Comentarics y recormendociones ad ciondes.

Figura 25. Informe de terminacion de proyecto.
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El informe de terminacion de proyecto debe contener al menos las siguientes 13 secciones:
1) Datos generales del proyecto como son:

o Elobjetivo,

e Alcance,

e Fecha deinicio, y

e Fecha de terminacién, explicando diferencias y holguras, si las hay,

e Comentario necesario que ayude a la revisidn y evaluacién del proyecto.

2) Resultados del proyecto que son un resumen de los datos reales contra los planeados
inicialmente, de éstos se pueden enunciar:

e Alcance del Objetivo. En el cual se da un % y se explica con informe, presentacion,
exposicion, etc., la justificacién del porque se da el % descrito,

e Costos. En el cual se da una cifra y se deben explicar las diferencias todas contra costo
planeado al inicio,

e Tiempo. En el cual se da el periodo real en que se desarrolld el proyecto y se deben
explicar las diferencias contra el inicial,

e Recursos Humanos. En el cual se da una cifra real de horas hombre usadas y se deben
explicar las diferencias contra el planeado inicialmente,

e Equipos y Materiales. En el cual se da un % del planeado y el real, explicando las
diferencias; pero ademas se debe dejar un informe del nivel de uso de los equipos
implantados y la estimaciéon de cuanto tiempo mas podrd usarse sin poner en riesgo el
servicio.

3) Autocalificar el proyecto. Es importante conocer la calificacion que el lider del proyecto da al
resultado de su gestion y una explicaciéon de la misma.

También se debe presentar ante comité de cierre de proyectos que se tiene todos los documentos
gue son requisito para cerrar formalmente el proyecto, de estos se presenta basicamente un
resumen a menos que se requiera el detalle, estos requisitos son:
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4) Plan de trabajo con fechas de terminacion real y fecha de inicio del proyecto, éste debe
describir todas las actividades realizadas indicando el esfuerzo en horas hombre que requirieron y
el periodo de tiempo en que se desarrolld, también debe indicarse cuantas veces se realizaron
cambios al plan original en ocasiones basta sélo con el resumen general; pero otras veces es
necesario entrar al detalle, dependiendo del proyecto.

5) Hoja de pendientes, un documento de aquellas actividades que estan pendientes, por supuesto
que éstas normalmente son administrativas, como por ejemplo, hacer los Ultimos pagos a
proveedores, el retiro de equipos viejos, etc.

6) Documentacion del proyecto, de acuerdo a la normatividad definida se debe asegurar que se ha
entregado al 4rea de resguardo todo lo referente al proyecto, se puede presentar la liga de
consulta de los documentos o copia del acuse de recibido de esta informacion.

7) Catalogacion de programas fuente, y definiciones de estructuras de bases de datos, en caso de
haberse usado éstas se debera asegurar que han quedado en resguardo correctamente.

8) Evaluacion de grupo, se presentara la evaluacion de grupo que se debié generar siguiendo la
normatividad, ésta es una calificacion es decir, un nimero entre 1 y 100 y refleja como el grupo
califica el proyecto.

9) Evaluacion individual, se presentara informe que indica el resumen de las calificaciones que se
les dio a cada una de las personas que intervinieron en el proyecto internos, externos, y a
proveedores, en el caso de usuarios de otras areas se envia un resumen al director de cada area.
Es importante la evaluacion de proveedores ya que se debe guardar registro de estas, y se envia
un reporte resumen al area encargada de adquisiciones. La calificacion del personal interno del
area de sistemas se registra en el proyecto, el periodo de su participacion y la calificacion
obtenida, asi como las recomendaciones de formacion y de trabajo.

10) Acciones extraordinarias positivas y negativas, describe y presenta los casos que considera
extraordinarios a su criterio de cualquier indole y alguna recomendacion si la hay.

11) Gatos posteriores recurrentes derivados del proyecto, presenta que se ha informado al area
correspondiente acerca de estos gastos para que sean considerados en los presupuestos
siguientes.

12) Lo aprendido en este proyecto, indicar proliamente qué se aprendid en el proyecto y en qué
considera que requiere capacitacion o formacion.

13) Comentarios, decir su opinion libremente de algunos puntos que considere trascendentes, o
transcribir la opinién de algunos miembros del equipo, si los hay.
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IV.6 El resultado.

Esta es una actividad obvia para medir el éxito del proyecto; pero muchas veces sélo es verificable
al pasar el tiempo, es decir a medio y largo plazo; pero es fundamental conocer el grado de
satisfaccion que se tiene de este resultado y poder fundamentar si contamos con fortalezas en el
sistema usado, operacion promedio (posibilidad de mejora) o debilidad, esto se puede ejemplificar
de la siguiente manera:

Ejemplo. Un proyecto que se autorizo al drea de operacion para mejorar las utilidades en
20% y bajar el gasto hasta un 35% en tres afos, sélo podrd registrarse el resultado si se
hacen revisiones en estos rubros periédicamente, esto podria parecer un poco absurdo
“revisar resultado de proyectos que se terminaron 3 afios antes” ; pero no es asi, es muy
factible que se requiera de personal calificado para llevar a cabo un proyecto mayor y se
requiere a los mejores elementos para realizarlo, y ésta es fuente real para saber quiénes
son candidatos de todas las areas.

El enfoque en los resultados es un aspecto central del método que aplica en la ejecucion de
programas, en las metas y objetivos, tanto de ingresos como de optimizacion de recursos. Es a
través de la medicién de resultados como, la institucion confia y toma riesgos en subsecuentes
proyectos, que ayuden a las personas y a toda la institucidon a construir un futuro mejor para si
mismos, su familia, la empresa y sus paises.

Hay muchas formas de verificar que el resultado de los procesos o proyectos han sido buenos, otra
es verificar en la bitacora de cambios o mantenimientos la eficiencia que se ha obtenido y revisar
gue no haya comentarios negativos acerca de la falta o mala calidad de origen; una de las mejores
practicas principalmente cuando se trata de empresas grandes e internacionales es tener un
marco dindmico de resultados.

Un marco dinamico para captar resultados en los diferentes paises y conocer cual es el que mejor
se desempefia. Los marcos de resultados forman parte de las operaciones de desarrollo apoyadas
por la institucién desde hace mucho tiempo y se mejoran constantemente para perfeccionar la
recopilacién de datos y analizar qué funciond, qué no y por qué. La institucién continta afinando
sus sistemas para recoger y procesar informacion. Por ejemplo:

e Todas las estrategias de los paises incluyen ahora evaluaciones cuantificables, lo cual
permite localmente mejorar la efectividad de su colaboracién y asi identificar y conseguir
los objetivos compartidos del desarrollo,

e Todas las estrategias de la institucion incluyen indicadores de resultados cuantificables,
con datos estandarizados,

e Los proyectos de la institucidon cuentan con marcos de supervision y resultados que sirven
como herramientas para orientar su ejecucion, corregir problemas a medio camino si
fuera necesario, medir impactos y seleccionar las lecciones aprendidas,

e Representantes de cada pais acuerdan el proceso de medicidn vy utilizan este sistema de
medicién para identificar y hacer un seguimiento de los resultados de desarrollo en paises.
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IV.7 Politicas, reglas y excepciones.

Basandonos en la definicion que dimos de politica y de regla en el capitulo Il, el mas alto nivel del
area de sistemas define las politicas y reglas a seguir, éstas pueden ser:

e Politica y norma de privacidad,

e Politica y norma de acceso,

e Politica y norma autenticacion,

e Politica y norma de desarrollo nuevo,

e Politica y norma de mantenimientos,

e Politica y norma para realizar las compras de tecnologia,
e Politica y norma de divulgaciéon de informacion,

e Politica de uso de reglas o normas sin excepcion,

Politica de actualizacidn y revision de las mismas.

Las politicas y reglas definidas deben ser claras acerca en su descripcién e involucrados, asi mismo
deben comunicarse mediante un canal formal en un lenguaje sencillo incluso ejemplificando y
refrescar esta comunicacion periddicamente. También se debe detallar el alcance y sanciones
por no cumplirse.

Pensar que no existira nada que nos obligue a romper o a no seguir las politicas y normas seria
ingenuo ya que en este medio de sistemas lo inesperado se vuelve casi regular, entonces se debe
definir como se hacen excepciones a las politicas y reglas, y al igual que lo anterior debe ser bien
comunicado.

Ejemplo de politicas y reglas:

e De acceso a los sistemas: los usuarios tendran acceso a los sistemas en su horario,

e Los Unicos sistemas operativos soportados por el drea de sistemas son Linux, Windows y
MacOSX en sus versiones institucionales que estan instaladas en sus equipos,

e Elsoporte técnico que los usuarios requieran debera ser reportado a mesa de control en el
siguiente horario y se atendera en secuencia de reporte,

o Todo el personal de sistemas debe reportar sus actividades realizadas diariamente,

e Elacceso a centro de computo debera ser restringido solo al personal del area y éstos
estaran presentes siempre en mantenimientos y se debera seguir reglamento de éste,

e Eluso de Internet estara limitado a paginas oficiales,

e No se haran cambios a los sistemas que no estén en la planeacion autorizada,

e Eldesarrollo de sistemas debera seguir las normas establecidas para esta actividad.
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IV.8 Procedimientos.

Se puede definir al procedimiento como el modo de ejecutar determinadas acciones que suelen
realizarse de la misma forma, con una serie comun de pasos claramente definidos para realizar
una actividad, debe incluir los puestos o areas que intervienen precisando su responsabilidad y
participacion, deben contener formularios, informacion y ejemplos de llenado de formularios,
autorizaciones o documentos requeridos.

Asi, un procedimiento debe estar autorizado, debe contener cual es su propdsito, su vigencia,
fecha de aprobacién y fecha de actualizacidn, por supuesto debe contener un indice, objetivo,
desarrollo, es decir, detallar las acciones que se deberan realizar y en que secuencia, mostrando
los formatos o formularios que se deban llenar, indicando a quién se deben enviar y como debera
recibir la respuesta y en qué tiempo como maximo.

EL uso de procedimientos es considerado una buena practica en grandes empresas ya que es una
buena medida de control que facilita la evaluacidn y control interno y su vigilancia, la conciencia
en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente, también
facilita las labores de auditoria administrativa que tienen la finalidad de ver qué tanto se siguen los
procedimientos, reglas y politicas. También se busca con el uso de procedimientos mejorar los
métodos, disminuir los costos del procesamiento de trabajo mediante la eliminacidon de la
duplicidad de funciones, ineficiencias, desperdicios, asi como desechar procedimientos
anticuados.

Agrupar los procedimientos que se usan en el drea es muy comun, haciéndose un manual de
procedimientos.

El beneficio del uso de procedimientos es muy importante, como los que se enuncian:

e Define las acciones oportunas de cada individuo de cada area para la realizacion de una
tarea, indicando su origen vy fin,

e Colaboran en la capacitacién e induccién del puesto y al adiestramiento del personal, ya
que describen en forma detallada las tareas a realizar en las funciones de cada puesto,

e Para uniformary controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo,
e Determina en forma directa la responsabilidad en fallas o errores,

e Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cdmo deben
hacerlo,

e Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades,
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Facilita mediciones de productividad al tener un trabajo normado.

Conformacién de un manual de procedimientos, en general debera contener:

Identificacion, debe incorporar la siguiente informacion: logotipo de la organizacion,
nombre oficial de la organizacion, nombre y extension, de corresponder a una unidad en
particular debe anotarse el nombre de la misma, lugar y fecha de elaboracién, nimero de
revision (en su caso), responsable de su elaboracion, revisidon y autorizacion, clave de la
forma,

indice, que detalla relacién de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte
del documento,

Introduccién, que da una breve exposicion sobre el documento, su contenido, objeto,
areas de aplicacion e importancia de su revision y actualizacién. Puede incluir un mensaje
de la maxima autoridad de las areas comprendidas en el manual,

Objetivo del procedimiento, que explica el propdsito que se pretende cumplir con los
procedimientos, para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria,

Areas o departamentos, detalla las areas a quienes involucra el procedimiento en
cuestion,

Responsables, detalla quienes son los responsables de cada accidon del procedimiento
como puesto y/o area,

Politicas o reglas de operacion, en esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos
generales de accién que se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de
responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los procedimientos.
Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los niveles
jerarquicos superiores,

Conceptos, palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento
que por su significado o grado de especializacion requieren de explicaciéon de su
significado,

Procedimiento, presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, o incluso gréfica
con diagramas de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento,
explicando en qué consisten, cuando, cémo, déonde, con qué, y cuanto tiempo se hacen,
sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento
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es general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad
administrativa que tiene a su cargo cada operacion,

Formulario, formas impresas que se usan, las cuales generalmente son llenadas, se
adjuntan. De éstas, debe hacerse referencia especifica, empleando para ello nimeros
indicadores que permitan asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar
instructivos para su llenado,

Diagramas de flujo, representacion grafica de la sucesion en que se realizan las acciones
de un procedimiento, en donde se muestran las areas o departamentos, puestos que
intervienen, en cada operacion descrita. Los diagramas representados en forma sencilla y
accesible en el manual, brinda una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su
comprension.

Hacer los procedimientos requiere de gran esfuerzo, personal y dinero, en empresas grandes se

son una area completa que normalmente depende de sistemas, puede llegar a ser tan controladas

las funciones de la empresa por el uso de procedimientos, qué puede parecer que se esta sobre

administrando la funcidn; pero la continua validacién de procedimientos activos, su validez y uso

determinaran su razén de existir. Algunos ejemplos de procedimientos son:

Elaboracion del presupuesto,

Solicitud de proyecto,

Solicitar compra de equipos de cOmputo y comunicaciones,
Presentar cierre de proyecto,

Evaluacién de personal,

Meter a produccidén nuevas versiones de programas o sistemas,
Compilacién de programas,

Respaldo de programas,

Respaldo de bases de datos,

Retiro de equipos de un inmueble,

Normas del desarrollo de sistemas,

Acceso al centro de computo,

Aviso en caso de contingencia, etc.
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IV.9 Calidad.

La calidad en los sistemas de informacion o sistemas informaticos es uno de los principales
objetivos estratégicos de las empresas, ya que los sistemas son cada vez mas la columna vertebral
de las empresas. ¢Y cdmo se ve la calidad en las dreas de sistemas?, pues como un parametro o
una medida que nos dice que tan bien estamos haciendo las cosas.

Existen multiples perspectivas desde donde definir a la calidad. Si nos referimos a un producto, la
calidad es diferenciarse cualitativa y cuantitativamente respecto de algun atributo requerido. En
cuanto al usuario, la calidad implica satisfacer sus necesidades y deseos. Esto quiere decir que la
calidad de un producto depende de la forma en que este responda a las preferencias del cliente.
También puede decirse que la calidad significa aportar valor al cliente, consumidor o usuario.

Las tecnologias de la informacién, por su parte, hablan de la calidad de datos al momento de
comprobar que los datos capturados, procesados, almacenados y entregados son un fiel reflejo de
la realidad.

Todo tiene calidad, ya que si la calidad es un conjunto de propiedades inherentes a las cosas, que
permite compararlas con otras de su misma especie, asi mismo los servicios tienen calidad y cémo
usar este concepto en las areas tecnoldgicas y de sistemas, pues midiendo la calidad que tienen
los sistemas, resultados, disefos, desarrollos, la calidad que tiene cada actividad en el proceso
administrativo de proyectos y procesos. Por supuesto que se puede medir la calidad desde un
punto de vista sencillo y muy practico; puedo decir que un sistema tiene calidad si hace
exactamente para lo que fue disefiado y sélo eso; pero, desde otro punto de vista la calidad es un
concepto que abarca y se extiende a mucho mds que eso por ejemplo: que pasaria si nos
enteramos que es la veinteava vez que intentamos poner en produccidn un sistema y que por fin
ahora funciona bien, de seguro ya no podriamos decir que es un sistema con calidad (aunque
tenga por supuesto cierta calidad). El concepto de calidad abarca todo, ha evolucionado con el
tiempo y ahora es calidad total.

Para iniciar a medir la calidad es necesario guardar registro del estado actual de cada cosa o
actividad, y darle un valor, para tener registro de algo hay que medirlo en las unidades que sean
necesarias y entonces si, guardar el registro y cada vez que tengamos otro evento similar
compararlo, como se puede inferir, esperar a que haya otra actividad igual y que esté terminada
para compararla, puede resultar muy costoso; pero es la Unica forma de saber si la calidad es la
misma o si cambio, cuando se detecta un cambio positivo o negativo, es importante analizar las
causas y en caso del cambio positivo hacer actualizaciones a los procedimientos incluyendo dichos
cambios y promover procedimiento actualizado, sin embargo si el cambio es negativo igual se
indagara la causa; pero lo que se debe reforzar son las revisiones es decir el control. El asegurar la
calidad por fases garantiza productos de calidad, entonces es importante hacer las revisiones
necesarias en todo el proceso desde la planeacién hasta la conclusién de cualquier proceso o
proyecto.
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La calidad ha venido evolucionando para el area de sistemas, la cual ha pasado de un tratamiento
centrado fundamentalmente en la inspeccion y deteccidon de errores en los programas, a una
aproximacion mas sistematica, dada la importancia que ha adquirido la calidad en la ingenieria de
sistemas y en la ingenieria del software. En los Ultimos afos se han publicado diversos principios
gue se deben seguir para la mejora de la calidad de productos y procesos de software como es el
ISO 9000, que es un conjunto de normas sobre calidad continua y gestion de sistemas,
establecidas por la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO en inglés). Los ISO’s, tratan
aspectos muy importantes para conseguir sistemas de informacion de calidad, como pueden ser
las métricas de software, la calidad de la informacion o la gestion del conocimiento. La mala
calidad en el desarrollo de sistemas ha generado la creacién de areas de sistemas como:

e Area de aseguramiento de calidad. Es el 4rea que se encarga de revisar y avalar que los
sistemas que se van a incluir en produccién cumplen con las normas establecidas en el
area de sistemas, participa en porcentaje importante en el disefio y elaboracion de la
matriz de pruebas y verifica que se han pasado satisfactoriamente las pruebas realizadas,
con el reporte de esta area con certidumbre se puede asegurar que se han cubierto los
requisitos minimos o bdsicos para continuar con su proceso de implantacién. Esta es un
area interna del drea de sistemas.

e Area de optimizacién de la produccién. Es el drea que una vez teniendo operativos los
sistemas revisa el exceso de uso de recursos llamese memoria, CPU, disco o duracion
exagerada en la ejecucion de los programas. Definiendo entonces que un grupo de
trabajo especializado que optimice la operacion de dichos sistemas. En ocasiones se
hacen proyectos para rehacer los sistemas nuevos. Esta es un area interna del drea de
sistemas.

La calidad debe ser total y su alcance es interno y externo, para explicar esto pondré el siguiente
ejemplo: Hemos desarrollado un sistema nuevo siguiendo todos los procedimientos establecidos
y obteniendo las calificaciones de bueno en todas sus revisiones; pero el equipo donde se
ejecutara este sistema no sera entregado a tiempo debido el pago del anticipo para su fabricaciéon
se realizo tarde.

IV.10 Auditoria.

El area de auditoria de sistemas, es un area independiente al darea de sistemas, con autoridad
sobre la misma, revisa que los sistemas puestos en produccion y la gestion informatica y de
comunicaciones cumplan su objetivo siguiendo las reglas actuales, se asegura entre otras cosas de
la salvaguarda de los activos informaticos que son personal, informacién, equipos,
telecomunicaciones, y que se usen y respeten los procedimientos autorizados, solicita y se asegura
gue los sistemas en su creacion tengan dispositivos de seguridad que dejen pistas o huellas de uso
de la informacion, ya sea de consulta o actualizacién para futuras aclaraciones o deslinde de
responsabilidades.
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Como se menciond es un area que no pertenece a sistemas ya que su juicio sobre la gestion de
sistemas es informado directamente a mas alto nivel organizacional y sus observaciones deberan
ser tomadas en cuenta por el area de sistemas, desarrollando un programa de accidon que mitigue
o elimine las observaciones, estas observaciones de auditoria se consideran del mismo nivel de
importancia que la autoridad.

En las organizaciones grandes o internacionales es muy comun, contratar a empresas que hagan
una revisiéon de como se gestiona el area de sistemas o para proyectos muy importantes y de gran
trascendencia, con esto se tiene la opinidn y respaldo de expertos en la materia de sistemas con
experiencia a nivel mundial. Los resultados de las revisiones son reportados al area de sistemas
para su discusion y una vez acordado el contenido es reportado a la direccion general o a los
controladores de la region o globales.

En la figura 26 se muestra un esquema los niveles de accién de la auditoria de sistemas en los
niveles del area, calificando de éstas, ciertas calidades de cumplimiento.

Niveles: r .
Integracion y

organizacion,
Administrativo 1 seguridad,
proteccion y
Lcomunicacion

. visa el grado de Disefio, soporte,
Auditoria mplimientoa “b —J Operativo mantenimiento a sistemas,
de l't'cc";‘,s'fegt'as Yy registro de productividad,
sistemas [ o menos y calidad.

Manuales y estandares
Técnico técnicos, registro de
capacidades y crecimiento.

Figura 26. Niveles de accion de la auditoria.

IV.11 Presupuesto.

Como lo pudimos ver el capitulo Ill el presupuesto total de sistemas, esta compuesto de gasto e
inversién y ambos en discrecional y en no discrecional como se muestra en la figura 7 del capitulo
11, asi mismo vimos que el presupuesto total de proyectos es conformado por un inventario de
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mantenimiento a sistemas actuales, un inventario de proyectos nuevos de todas las areas
incluyendo el area de sistemas y los proyectos de la autoridad.

El punto ahora es usar el presupuesto y controlarlo, asegurar que se usa para lo que fue
autorizado, contabilizando cada partida autorizada contra lo realmente usado en el desarrollo de
cada actividad dentro del proyecto, totalizar el proyecto y calificarlo en términos de presupuesto,
esta actividad de actualizar el uso del presupuesto debe ser publicada con los integrantes del
proyecto e informada y comentada periédicamente con el usuario quien en realidad se puede
decir, es el duefio del dinero presupuestado para su proyecto, es quien respondera a la alta
direccién de los resultados de su proyecto y es quien sera evaluado por ello.

Bueno pues para control y seguimiento del uso del presupuesto es importante clasificar cada uno
de los rubros que se tienen planeados; es decir, clasificar cada actividad que hay en el plan de
trabajo. Las actividades se pueden clasificar como:

e Gasto. Cuando este es un gasto puro, por ejemplo: la contrataciéon de personal para hacer
una actividad definida de apoyo dentro de la ejecucién de una actividad, comidas dentro
de las actividades, renta de equipos o mobiliario, pago de insumos como luz y telefonia,
etc.,

e Inversion. Este rubro puede ser un poco mas complicado clasificarlo ya que ademas de que
implica la adquisicion de un activo, esta adquisicion puede ser:

e Activo puro, por ejemplo: la compra de equipo pasivo (rack de comunicaciones),

e Activo mds gastos implicitos, por ejemplo: la compra de un servidor que incluye su
garantia extendida; es decir que se pagara dinero extra por servicios adicionales a
la garantia como puede ser servicio dentro del centro de computo,

e Activo mas gastos implicitos mas futuros gastos recurrentes, por ejemplo: la
compra de un servidor que incluye su garantia extendida; es decir que se pagard
dinero extra por servicios adicionales a la garantia como puede ser servicio dentro
del centro de cémputo y que ademas se deberda pagar el servicio de
mantenimiento una vez que la garantia finaliza, éstos se pueden considerar
inversion siempre y cuando sean facturados junto con la compra inicial del activo.
De no ser asi, la generard un gasto recurrente puro.

Por su frecuente complejidad y a veces por conveniencia se van tomando decisiones mixtas
en acuerdo con el area contable o por una instrucciéon o dictamen promovido por el area
fiscal o de finanzas, autorizado por la direccién general.

En la figura 26 se ejemplifica la hoja de control del presupuesto de un proyecto, donde se puede
observar que para dar seguimiento y evaluar el desempeiio del uso del dinero en un proyecto, son
necesarios varios factores y que éstos no sélo nos deben responder a la pregunta ¢ estamos dentro
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del presupuesto?, sino que nos ayuden a prever si al final estaremos dentro del presupuesto o no
y con cuanto, y con esto tomar un conjunto de acciones que permitan concluir el proyecto.

Proyecto:  Desarolar nuevo sistema de operacion burssdl mulidvisa
Objetivo del Proyecto !
Desarolar & implantar un nuevo Sistema de operacidn bursiti regonaimente, con Caractersticas mubdniss, touch screen, supenisado y con control de kamada
(rabada, deberd tomar 1 informacidn base de los sistemas de informacion burssdl, REUTERS e (intemacional) y del centro bursatl Mexicano
Alcance del Proyecto:
El nuevo sistema deberd ser implantado 3 nivel naconaly en 1as representacionss de Méxco en el extranjero por regiones y iberado después de un paraielo de 45 dias
en |3 prmer regon y de 10 dias de paraield en las demas regiones inCluyendo representaciones, deberd contar con &l visto bueno de Comision Nacional de Valores y de
135 autondades oe revision
Presupuesto Total Autorizado para este proyecto; 1,300,00000 uso
Inversion  1,000,000,00
Gasto  300,000,00
Datos de Planeacion:
Fecha de Incio 0Q2Feb 12 Fechade Final Hoan Déas Totales %5
Recursos necesanos del proyecto en dias / hombre 20,10
Control  Presupuestal Proyecto 3 a fecha: 15Jun12 Avance Total del proyecto 3 ésta fecha: 52%
lrrversio I Io [ io | i Gaste Gaste Gaste Gasto
fuso §UsSo §UsSO AN ] fUso fuso fuso fuso
Prosupuesto  Pagade Usado No Pagado | Comprometide Total Pagade Usado No Pagade | Comprometido Total
Usado 260,000 00 100,000.00 350,000 00 700,000,00 120,000 00 30,000 00 000[  150,000.00
Disponible 300.000.00 150.000.00
Dias de Proyecto 25 Dias / Hombre planeados en el proyect 20,140
Dias que restan del Proyecto 13 Dias / Hombre usados 3 la fecha 12,084
% de tempo ranscumdo del Proyecto  50.6% % Dias / Hombre usados 3 la fecha 40.0%
Presupuesto Autonzado inversidn 1,000,000 00 Presupuesto Autonzado Gasto 300,000 00
Presupuesto inversidn Usado 3 1 fecha 700,000.00 Presupuesto Gasto Usado 3 13 fecha 150,000.00
% Presupuesto version Usado — T0.0% 9% Presupuesto Gasto Usado ~ §0.0%
Presupuesto Autonzado Totsl 1,300,000 00 Avance del planeado alafechy  56.50%
Presupuesto Total Usado 8 la fecha $50,000.00 Avance Reslalafechs  52.10%
% Presupuesto Total Usado 65.4% dferencs  4A40%
% Presupuesto Disponible 6% 9% Restante para fnahzar el proyecto  47.90%

Figura 26. Ejemplo de hoja de control de presupuesto de un proyecto.

Obviamente hay proyectos que pueden tener datos disparados y por eso esta hoja de control que
cada responsable de proyecto presenta en sus revisiones periddicas, y solicita datos del uso los
recursos al area responsable de la administracion del presupuesto.

Imaginemos un proyecto sélo de actualizacidon de equipo, que puede tener una duracién en dias
de 100, ya que el proveedor tarda 3 meses en entregar el equipo y con costo de 1 millén de
ddlares y con dias/hombre planeados 5, durante todo el proyecto tendremos datos como
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presupuesto usado 100%, Avance 0%, recursos dias/hombre usados 0. Esta hoja ayuda a entender
gue es un proyecto de actualizacion de equipo.

Por otro lado, pudiera haber un proyecto del cual nos reporta gran avance y no se han usado
recursos econémicos y muy pocos dias hombre, pudiera tratarse de un proyecto llave en mano del
cual se negocid pago a satisfaccion de la necesidad. En este tipo de proyectos es buena practica
meter el importe necesario en comprometido.

Todas estas hojas de seguimiento y control son indispensables para que el responsable de
proyecto se entere del verdadero avance que tiene el proyecto.



Conclusiones

A lo largo de estas paginas se ha presentado de forma sencilla que la administracion del area de
sistemas de una empresa internacional, consiste en la debida elaboracion del plan estratégico de
sistemas que es la guia de que es lo que vamos a hacer, y el uso del método administrativo.

Como se explica entre las paginas de este trabajo los planes no son perfectos, razén por lo que la
retroalimentacion en la fase de control es tan importante ya que aplicandola estrictamente ayuda
a tomar decisiones. El uso de herramientas necesarias para contar con la informacién oportuna
se ha explicado mediante ejemplo de sus reportes, asi como la formacion del comité de direccién
de sistemas y otros comités especificos son sin duda alguna las herramientas basicas para la
correcta toma de decisiones.

Como se ha visto, la administracién de sistemas se consigue a través de conocer a detalle que se
hard y con qué presupuesto “el qué”, con que personal se haran las tareas “el quién”, cuando
estard terminada cada tarea “el cuando”, como se garantiza que los esfuerzos estan dirigidos a las
tareas planeadas usando las herramientas, procedimientos, politicas y reglas implementadas para
asegurar cierta calidad en el producto terminado “el avance”, y la evaluacion final de cada tarea
mediante la terminacién formal del proyecto vy la validacion de los resultados.

La administracién es una actividad de maxima importancia dentro del que hacer de cualquier
empresa, ya que se refiere al establecimiento, busqueda y logro de objetivos. Todos somos
administradores de nuestras propias vidas, y la practica de la administracién se encuentra en cada
una de las facetas de la actividad humana. La administracién del area de sistemas definitivamente
no es una tarea facil seguramente por su tecnicismo y su rapida renovacion, mas sin embargo una
vez tomada la decisién de que vamos a administrarla, y haciendo las investigaciones en el medio
informatico, del sector al que pertenece la empresa y de las mejores practicas conocidas, se opta
por una manera y se implementa.

Como se ha mostrado hay una gran necesidad de manejo de comunicacion e interaccién de todos
los actores involucrados en el area de sistemas, a tal grado, que se requieren medios de
colaboracién entre ellos ya sean desarrolladores, disefiadores, analistas, soporte técnico, o de
comunicaciones, auditores y otros, con la idea de involucrar a cada elemento en un proceso
disefado para que todos sepan qué hacer y cuando lo tienen que hacer y la importancia de su
trabajo se ve reflejada en los comités y el uso del mismo plan de trabajo del proyecto asignado.

También se detallo en este trabajo, la gran importancia que tiene el personal, y se mostré como

el personal debe contar con informacidon que le permita tener una real expectativa de su actuar
laboral.
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63 Conclusiones

Remarcable es la situacién de desarrollar miultiples proyectos a la vez por el mismo personal,
integrando personal de empresas externas, e incluso considerar el trabajar a distancia, o importar
las soluciones que se tienen en otros paises.

También se ha presentado como todos los objetivos deben lograrse sin descuidar el buen uso de
todos los recursos principalmente el humano y otros aspectos relacionados con cada proyecto o
funcion especifica del area de sistemas. Esta se logra mediante acciones del area de control de
gestion apoyada de herramientas de tecnologia. Se planted que los resultados y la calidad de los
mismos son la evidencia del esfuerzo y disciplina para hacer las acciones definidas para la
administracién del drea de sistemas.

Se han planteado las caracteristicas principales que deben definir la administracion del area de
sistemas, son basicamente:

e Conocer el objetivo de la empresa,

e Conocer sus fortalezas y debilidades; es decir, conocer su problematica real,

e Conocer el objetivo y estrategia del area de sistemas,

e Conocer lo que hay que hacer; es decir, conocer su plan estratégico de sistemas,

e Conocer los procedimientos a usarse y los reglamentos a respetar; es decir conocer o estar
capacitado para llevar a buen fin mi trabajo,

e Definiry dar a conocer los planes de carrera del personal.

La administracion debe estar orientada siempre al logro de los objetivos de la empresa y los
resultados son y seran siempre el mejor juez para calificar la gestion del area de sistemas. Incluso
en el ambiente internacional cuando se tiene y brinda informacién clara de como se esta
administrando sistemas en general, los proyectos, el presupuesto, o el personal de una manera
ordenada y congruente es muy probable que seamos dignos de la confianza para desarrollos o
mayor interaccion o responsabilidad en otros paises.

La administracion estratégica es decisiva para el manejo del area de sistemas. Las areas de
sistemas deben ser dirigidas como si fueran empresas; esto es, con objetivos y metas factibles de
ser logradas, con vision y ambicion que se puedan convertir en entidades de apoyo y de
asesoramiento a la alta direccidon de la empresa, sin olvidar el fortalecimiento de su personal con
crecimiento laboral y profesional capaz de competir en cualquier terreno profesional a la par de
cualquier profesional especializado.

Estoy seguro que a la vista y revision de los capitulos que conforman este trabajo, ahora se cuenta
con herramientas, conocimientos, ideas, temas y procesos que se pueden poner en marcha para
lograr una buena administracion del drea de sistemas de una empresa internacional.
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