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RESUMEN EJECUTIVO

Los sistemas financieros nacionales se componen de bancos, cajas
de ahorro, bolsas de valores, fondos de pensiones, companias de seguros,
asi como del banco central y la autoridad pertinente de cada pais. El sistema
financiero esta formado por todas aquellas empresas e instituciones que
ofrecen la posibilidad de realizar transacciones econdémicas entre

demandantes y ofertantes de financiacion.

El sector bancario esta cambiando en todo el mundo debido a la
transnacionalizacién de las finanzas, los cambios en las tecnologias de la
informacion y la creciente flexibilidad en las normas de regulacion. La
competencia entre los bancos aumenta; en algunos casos, los margenes de
ganancia se reducen, y en otros, crece la fusion entre las empresas. América
Latina no escapa a esos cambios. La importancia del sector bancario se
mantiene. Puede constituir tanto una opcion para fortalecer la inversion
doméstica como una via para la fuga de capitales; puede servir para apoyar
actividades como el acceso a la vivienda o la reconversion industrial, pero

también pueden ser meros agentes de especulacién financiera.

La Organizacién en estudio es un grupo multinacional de servicios
financieros formado de 91,000 empleados, 35 millones de clientes y mas de
1 millén de accionistas, de 32 paises en todo el mundo.



En los ultimos afos, este Grupo se ha dedicado a mantener un
liderazgo dentro del sistema financiero en muchos paises de América Latina.
Para ello se ha enrumbado en muchos proyectos que le permite responder
con rapidez a los constantes cambios tecnolégicos que se presentan afo
tras ano. En el 2001 se puso en marcha uno de los proyectos mas
ambiciosos, la centralizacidon del Centro de Computo de las principales
entidades financieras en 7 paises de América Latina: México, Puerto Rico,
Peru, Chile, Argentina, Colombia y Venezuela. Esto permite que todos los
bancos de esta region puedan hacer uso de nuevas tecnologias que apoyen
eficazmente sus actividades financieras asimismo la reducciéon de costos de

mantenimiento de centro de computo (de siete a uno solo).

Este proyecto de centralizacién genera nuevas problematicas para la
atencion de requerimientos y/o solicitudes originados desde areas técnicas
(Desarrollo de Sistemas e Informatica) y usuarios en general para la
ejecucion de ciertos procesos especiales. Con la finalidad de minimizar esta
problematica, se opta, como medida de corto plazo, incrementar personal en
el departamento destinado a la recepcion, canalizacién y seguimiento de
dichos requerimientos. Por otro lado, se evaluan alternativas de solucién
dentro de un marco que involucre a todas las areas que tienen que ver con

este problema.

Bajo este contexto, se concluyé contar con una herramienta que
permita accesibilidad desde diferentes paises, y que apoye todas las etapas

de la atencion de requerimientos.



INTRODUCCION

La aceleracién del proceso de globalizacién de la economia mundial,
ocurrida en las ultimas décadas del siglo XX, ha vinculado aun mas la
realidad interna de las naciones con su contexto externo. La expansion del
comercio, las operaciones transnacionales de las empresas, la integracion
de los mercados financieros en un gran mercado de alcance global, y el
desarrollo alcanzado en el campo de la tecnologia y de la informacion, han
estrechado los vinculos entre los paises y provocado profundos cambios en
las reglas fundamentales del juego econdmico.

Cada vez mas los paises tienden a organizarse en bloques para
mejorar su capacidad de respuesta ante la competencia internacional y los
mercados financieros no estan ajenos a esta realidad. Su integracion en un
solo mercado global esta sucediendo rapidamente; a la par, las empresas
han asumido proporciones globales. En este sentido, los sectores
financieros, y sus estructuras, parecieron dejar su nicho local (nacional) y se
transformaron en el sector financiero global, a través de la conformacion de

bancos globales.

El proceso de globalizacion financiera se ha convertido en uno de los
rasgos centrales de la economia y la sociedad contemporanea. Dicho
proceso es consecuencia de la apertura y desregulacion de las economias y
especialmente, de la liberalizacion de los movimientos de capital de corto
plazo.



Las empresas del sector financiero requieren responder con rapidez a
los cambios y a las oportunidades que se le presentan, para ello requieren
contar con aplicaciones que apoyen el rendimiento de la captacion y
colocacién de capitales. Para contar con estas aplicaciones, en muchos
casos se opta por el desarrollo interno y para ello se necesitan que el area
de desarrollo de software mantenga una comunicacion fluida con las
diferentes areas de soporte técnico a fin de contar con recursos apropiados y
a tiempo para la labor de desarrollo, pruebas e implementacién de las

nuevas aplicaciones a implementar.

El objetivo del presente trabajo es presentar el uso de aplicaciones
web basadas en Tl para mejorar el sistema de atencion de requerimientos
de soporte técnico informatico y ejecucion de procesos especiales de
usuarios finales dentro de un Grupo financiero multinacional en las
principales entidades de Latinoamérica a partir de un proyecto de

centralizacion de Centros de Cémputo.

Para llegar a cabo esta implementaciéon se hace uso de metodologias
que permitan una solucion que debera habilitarse desde la intranet

corporativa para su libre uso por todos los usuarios de la corporacion.



CAPITULO |
ANTECEDENTES

1.1. EL SECTOR FINANCIERO EN LATINOAMERICA.

Existe una estrecha relacion entre el desarrollo financiero y el
crecimiento econdémico. El sistema financiero juega un papel central para
estimular el crecimiento. Por una parte los sistemas financieros movilizan y
agrupan ahorro. Por otra, promueven una asignacién eficiente del capital.
Los intermediarios financieros al contar con fuentes de informacion mas
precisas sobre las empresas pueden identificar los proyectos mas rentables
y asignar de manera eficiente el capital. Al hacerlo pueden también afectar la
capacidad de innovacion al identificar a los empresarios con mejores
posibilidades de éxito. Tras otorgar financiamiento, los buenos sistemas
financieros monitorean las inversiones y ejercen gobierno corporativo sobre
las empresas, garantizando que los fondos prestados tengan su uso mas
eficiente. Los intermediarios financieros también transforman, diversifican y
manejan diversos riesgos de una manera que no podrian hacerlo los
ahorristas individuales. Entre ellos estan los riesgos de transformar las
unidades de los depositos, su denominacion y su liquidez en el proceso de
convertirlos en créditos. Adicionalmente el intermediario al diversificarse
puede lidiar de mejor manera con el riesgo crediticio. De hecho puede
asumir mas riesgo que el que asumiria un ahorrista individual, lo cual es un
factor clave en el impulso del crecimiento. Finalmente proporcionan liquidez
y acceso a un sistema de pagos que facilita las transacciones de bienes y
servicios.



En los ultimos anos el sistema financiero en AL ha crecido a un ritmo
inusitado, en muchos casos por la participacion de grandes inversiones de
capital extranjero. En las figura 1, 2, 3 se observan los crecimientos del 2005
a comparacion del 2004.
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Figura 1: Evolucion del crédito real en AL
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Figura 2: Crecimiento real del consumo privado en AL
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Figura 3: Inversion sobre el PIB en AL

Aunque el crecimiento se haya dado en forma ascendente en estos
ultimos afios, aun nos falta mucho por hacer y esto se refleja en las figuras

4, 5y 6 en donde se contrasta AL con el resto del mundo.
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El crédito en América Latina es costoso.

Figura 5: Diferencial de tasas de interés de depdsitos y préstamos bancarios
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Figura 6: Desviacion estandar de la tasa de crecimiento real del crédito




1.2. VISION DEL GRUPO

La Vision del Grupo nace como un enunciado que establece los
objetivos a alto nivel del equipo humano, casando las necesidades de los
stakeholders con lo que el Grupo puede ofrecer. La visidn se crea desde el
marco conceptual del territorio que define lo que es, lo que quiere ser y lo
qgue debe ser. Un territorio que se basa en el liderazgo, la innovacién y de

personas para personas.

La Vision se convierte en un faro que ilumina a toda la empresa y

marca el camino a seguir, constituyendo la esencia de la organizacion.

El enunciado de la vision es

“Trabajamos por un futuro mejor para las personas”.

La Visidbn hace especial énfasis en el concepto de futuro. Toda la
actividad del Grupo esta encaminada a crear futuro para los stakeholders,
entendiendo futuro en términos positivos y sostenibles. Futuro es un manana
mejor.

La Vision tiene importantes implicaciones en el modelo de negocio, la
cultura corporativa, el comportamiento de los empleados y la comunicacién

en todas sus dimensiones.
1.3. EL CENTRO CORPORATIVO REGIONAL - CCR
1.3.1. BREVE RESENA
Desde los anos 2001 al 2004 el Grupo pone en marcha su politica de
centralizacion y unificacién de los Centros de Computos de sus 7 principales

bancos en América Latina en México (México, Puerto Rico, Venezuela,

Colombia, Perq, Chile y Argentina).
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Esta centralizacion consiste en contar con un solo computador para
los bancos de los 7 paises involucrados en este proyecto, brindandole
ventajas competitivas ante los constantes cambios tecnoldgicos. La
centralizacidn se hace gradualmente empezando por las entidades de los
paises de Pert y Chile.

Se crea una nueva entidad en el grupo, el CCR (Centro Corporativo
Regional), que viene a ser una entidad independiente en el grupo. EIl CCR
esta dedicada a proporcionar servicios de procesamiento de datos de clase
mundial con el objeto de especializar los servicios y lograr una ventaja
competitiva simulando una empresa de outsourcing informatico y para ello
concentra las mejores tecnologias y practicas en cuanto a desarrollo,
mantenimiento, operacién y calidad de sistemas e infraestructura. Nuestro
estudio esta dirigido a ésta entidad como proveedora de servicios de soporte
técnico a las entidades financieras del grupo en Latinoamérica en la cual

recae la tarea de proveer soporte técnico a dichas entidades financieras.

Antes de la centralizacion, cada entidad local contaba con su propio
computador y contaba con un flujo de atencién de requerimientos tal como

se grafica en la figura 7 a través de correos electronicos.

I

| I 1
|| Usuariol Base de Datos
. =5 ]

| |
! Usuario 2 -

|

L) O— £
|| Usuariod
: Gestion de
Entornos

| Usuario 1 |

Gestion de
i Cambios

Responsable
Area Solicitante

| Usuario2
: = (RAS) 2

Adm. De la
Produccion

i

| Usuario3 |

Solicitantes Areas de Soporte

Figura 7: Flujo de atencion de Requerimiento en el modelo Local
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En general, todas las entidades del Grupo manejan el mismo flujo de

atencion con pequefios matices propios del entorno. Entre las principales
area de soporte técnico se tienen a:

Almacenamiento

Administracion de la Produccion

Arquitectura de Soluciones

Base de Datos - Central

Base de Datos Distribuido
CICS
Cambios ChangeMan Distribuido
Cambio - QA
Entornos y Pruebas
Intranet — CCR

Produccion

Rendimiento

Seguridad Légica Distribuida

Seguridad
Middleware Web

Para hacer frente la centralizacion, se reestructura el flujo tal como se
muestra en la figura 8 creandose 2 nuevas areas:

e FU - Frente Unico Local: Departamento encargado de centralizar los
requerimientos de una entidad. Sus principales funciones son:

o Validar la informacién ingresada en los requerimientos, debe ser
claros con el servicio solicitado.

o Filtran lo requerimientos que llegaran a CCR.

o Rechaza trabajos improcedentes.

12



e CLAR Centro Logistico de Atencion a Requerimientos:
Departamento encargado de gestionar y supervisar la atencidon de

requerimientos.

Solucionador V

| Usuario3 ——

| i
PR —— ) I
o ey
PR — " ' I
E—— ! :
AL ! '
: =

TR I !
Usuario 1 }——— : :
LUsuarioz — Requerimientos | I
Soda bt | .
I

I

|

I

]

Solicitantes

Figura 8: Flujo de atencion de Requerimientos en el esquema CCR

A nivel organizativo, se crea el CLAR, cuya funcién es la de gestionar
los requerimientos de todo el grupo. Esta reorganizacién del CCR permite un
mejor control de los requerimientos, sin embargo, dada la modalidad de
solicitud existente a la fecha (correo electronico) y al gran incremento del
volumen de requerimientos, ésta area se ve en una situacion alarmante. Los
indices de atencion de requerimientos crecen hasta en un 400%, asimismo
el malestar de sus “clientes”. Esta situacion se debe resolver en el menor
breve plazo decidiendo, como medida en corto plazo, incrementar su
personal a fin de reducir el tiempo de espera de la gestidén de

requerimientos.

Con la finalidad de resolver este problema mediante una solucion
optima se decide contar con una herramienta automatizada para el apoyo de
dichas gestiones, sin dejar a un lado ciertos requerimientos “especiales” que
por su importancia y criticidad debian tener una atencion personalizada.

Dado que el alcance de la nueva herramienta debe soportar accesos
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remotos desde diferentes paises, esta herramienta debe ser una
herramienta web que debera estar habilitada desde la intranet corporativa y
para ello el CCR cuenta con 3 opciones: Adquirir un software, desarrollar el
software 6 tercerizar el desarrollo del software.

El nuevo esquema de atencion de requerimientos deseado se grafica
en la figura 9. En ella el software soportara a un 98% de requerimientos
(aproximadamente) y el CLAR, mediante una atencidn personalizada,
aquellos denominados “requerimientos especiales” (2% segun estadisticas

propias).
P
Produccion
e

R AR IR IR TSRS =T S T 1 T S R e St T
I | ! [ |
q | : 1 Solucionador| [
I 1 I

(I I 4l i
1 e [ A |
. : : ] Solucionador Il
I r— I ] I
| m | i pr—— : L I
: —1 | FU == : : Solucionador Ill :
(] | | ]
| — m i ] |
t Autorizacion Autorizacion AN [
i A i
i et j ! Solucionador IV [if
] )
] ' 1

: " A \
: FeiCSalte ‘I " |
| I I
| P — == _._..‘.. L e e |
: GESTION CLAR (requerimientos especiales) :
i R A N e S N TS o L T = T T T R A S R

Figura 9: Flujo de atencion de requerimiento deseado.

En este nuevo esquema, se involucra a PC (Planeacién de Cambios)

quien se encargara de la generacion de plan de instalacion en produccion.

1.3.2. VISION DEL CCR

i Vision

Ser la opcion de outsourcing mas conveniente en SERVICIO,

CALIDAD, EFICIENCIA y SEGURIDAD en la prestacion de servicios de:

14



e Back Office
e Procesamiento de datos

e Desarrollo y soporte tecnoldgico

Para los Bancos del Grupo en una primera etapa y el mercado en
general mas adelante.

ii.  Servicios del CCR

Los servicios que se externalizaran son aquellos relacionados con la
plataforma de procesamiento tipo “Mainframe” y la conectividad necesaria
para enlazar las oficinas centrales y nodos de comunicacion al Centro
Corporativo Regional localizado en la ciudad de Monterrey, estado de Nuevo
Ledn, México.

Los diferentes servicios que presta el CCR se detallan a continuacion
por Area de Soporte:

¢ Almacenamiento
o Asignacién de espacio a un SG superior a 15000 cyl.
o Cambio de disco a un pool diferente
o Creacion de archivos GDG
o Creacion de archivos VSAM Planos
o Creacién y/o redefinicion de bibliotecas
o Definicion nueva aplicacion en disco
o Moaodificacién retencidn archivos en disco
o Asignacion de espacio a un SG entre 1y 15000 cyl
o Definicion de Alias
¢ Administracion de la Produccién
o Procesos Especiales

o Reprocesos en Produccion

15



O

O

Transmision de archivos de entornos a Produccion
Generacion y/o renombre de archivos planos
Activacion de STROBE y entrega de resultados
Carga y Planificacion de procesos en Ctrl-M
Generacion y carga de misiones de separacion Ctrl-D
Ejecucion de planes especiales

Revision Control-M

¢ Arquitectura de Soluciones

@)

O

@)

@)

@)

Acceso a Aplicacion Existente en CCR o desde CCR
Modificacion con entidades Externas a CCR Existentes
Soluciones nuevas Multiplataforma en CCR

Interconexion de aplicaciones existentes en diferentes
plataformas en CCR via MQ y/o CICS

Crecimiento a Servidores Centrales Corporativos UNIX en CCR
Crecimiento a Servidores de Aplicaciones NT en CC

Liberacion de Reglas en FireWall en CCR

Liberacion de Filtros en Routers de CCR

Transferencia de Archivos desde o hacia CCR

¢ Base de Datos - Central

@)

@)

@)

@)

O

Creacién planes

Modificacion Tablas DB2

Modificacion planes

Creacion Tablas DB2

Revision modelo de datos

Validacion procesos de respaldo y recuperacion
Revisidén y recomendacion de trayectorias de acceso
Creacion de base de datos

¢ Base de Datos Distribuido

@)

@)

O

Creacién de ambiente (Instancia y BD)
Cambios en configuracion de BD Distribuidas
Creacién de usuarios en BD Distribuidas
Otorgar permisos en BD Distribuidas
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o Disefio esquemas respaldo y recuperacion
o Calendarizacion de utilerias de mantenimiento
(reorganizaciones estadisticas)
o Instalacién de SW BD Distribuidas
o Instalacién de mantenimientos a SW
o Creacidn de Tablas en BD Distribuidas
o Modificacion de Tablas en BD Distribuidas
o Crecimiento de tablespaces en BD Distribuidas
o Revisién de modelo de datos
o Revision y emisién de recomendaciones de Trayectorias de
acceso
o Monitoreo en pruebas de volumen
¢ CICS
o Definicién de Transacciones
o Definicién de Archivos
o Definicidon de Programas Remotos
o Definicidn de Modelos para Colas de Temporary Storage
o Otros Requerimientos CICS
¢ Cambios ChangeMan Distribuido
o Promocion de Paquete Distribuido
o Regreso de Paquete
o Rollback (Versiones Anteriores)
¢ Cambio - QA
o Parametrizacion de arquitectura para transacciones linea
o Promocion de paquetes Changeman (PU y No PU)
o Democién de paquetes Changeman (PU y no PU)
o Instalacion de Emergentes / Urgentes
o Aseguramiento de Calidad
o Instalacion de Spufis
o Distribucidén de Aplicaciones a paises en versiones y Fixes

o Alta de Nueva Aplicacion
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¢ Entornos y Pruebas

@)

O

©)

O

Poblacién selectiva de datos enmascarados para pruebas
(HED) en entorno previo

Creacion y poblado de Bibliotecas Aplicativas.

Creacion de GDG’s VSAMs en entornos previos
Recuperacién de respaldos de Bibliotecas Aplicativas y
Archivos.

Compresién y/o ampliacién de Bibliotecas Aplicativas
Transferencia de Datos de Produccién a Desarrollo
Respaldos especiales en entornos previos

¢ Intranet - CCR

@)

@)

Alta y modificacion de usuarios y perfiles Intranet

Publicacion Intranet CCR

¢ Produccién

©)

©)

@)

©)

Envio de Cartuchos entre Centros de Proceso o a Entidades
Externas Siempre y Cuando el Proceso Este

Generacion y Modificacion a Formas Preimpresas
Emergencias Produccién

Recuperacion de Consolas

¢ Rendimiento

Reporte de consumos batch por aplicacion

Reporte de Procesos especificos

Reporte de Procesos y detalle por paso

Procesos batch con duracion excesiva

Procesos batch con consumo de CPU excesivo

Procesos ejecutados en Ventana Linea

Reporte de comportamiento por Regién

Reporte de comportamiento por Aplicacion

Reporte de comportamiento por Transaccion

Reporte de comportamiento por Aplicacion detalle por Hora
Reporte de comportamiento por Transaccién detalle por Hora
Consumo de CPU por Tarea o grupo de ellas (Report Class)
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o

o

Consumo de MEMORIA Central & Expandida por grupo de
tareas (Report Class)
Comportamiento Estructuras en Coupling Facilities

¢ Seguridad Logica Distribuida

O

O

Liberacién de Reglas Firewall
Requerimientos Fuera del Catalogo

¢ Seguridad

O

O

O

©)

)

©)

Altas Bajas y Cambios a Cuentas de Usuarios RACF
Altas Bajas y Cambios a Grupos RACF

Altas Bajas y Cambios a Perfiles RACF

Altas Bajas y Cambios a Aplicaciones en RACF
Altas Bajas Cambios a Facultades

Altas Bajas y Cambios de Tareas de Arranque

Altas Bajas y Cambios de Usuarios no Altamira
Asignacion de Permisos a Perfiles RACF

Asignacién de Aplicacion Focus

Asignacién de Control- D

Asignacién del Servicio de Correo Electrénico
Asignacion de Confidencialidad

Asignacién de Segmento Open Edition o MVS
Modificacion de Privilegios y Facultades Temporales
Liberacién Reglas de Firewall

¢ Middleware Web

O

o

O

o O O

@)

Definicién de Instancias WebSphere
Definicién de Instancias WebServer
Ajuste en configuracion de WebSphere
Ajuste en configuracion de WebServer
Pruebas de volumen al WebSphere
Pruebas de volumen al WebServer
Carga de aplicacién en WebSphere
Carga de aplicacion en WebServer
Otros Requerimientos Web
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iii. Objetivos Corporativos

El Centro Corporativo Regional en México es responsable de

consolidar y operar el procesamiento central de todas las filiales de la region.

Aprovechar las ventajas que ofrece el CCR para otorgar los servicios
informaticos, con la mas avanzada infraestructura técnica, metodologias y

personal calificado.

Integrar a los Negocios y Bancos dentro de la estrategia de
concentraciéon regional del Grupo, lo que permitira a la institucion recibir los

servicios de forma mas eficiente, segura y oportuna.

iv. Objetivos Estratégicos:
¢ Gestionar las peticiones de servicios para ser atendidas y resueltas en
los tiempos acordados.
¢ Normalizar la atencion que se presta actualmente ante la diversidad de
casos.
¢ Ofrecer un servicio segun los estandares de calidad mediante el uso de
Tl

v. Objetivos Especificos:

¢ Homologar la entrada de requerimientos por parte de los diferentes
Clientes de acuerdo a un Catalogo de Servicios definido que incluye:
Areas Solucionadoras (areas de soporte), Servicios, Formatos y
Cédulas de servicio.

¢ Establecer un unico modo de funcionamiento para la atencién y
resolucion de las peticiones y/o solicitudes.

¢ Establecer procedimientos de medicion y estadistica que nos permitan

conocer los niveles de calidad del servicio en todo momento.
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1.3.3. ROLES Y RESPONSABILIDADES DEL CCR DENTRO DEL

GRUPO

Ademas de ser el responsable de la Implantacién de los modelos

establecidos en las Unidades incorporadas al CCR y su difusion en las Areas

del CCR, realiza las siguientes tareas:

i

ii.

De Tipo Operacional:

Brindar soporte Técnico a las entidades financieras del grupo de la
region.

Canal Unico de Comunicacién e interlocucién en requerimientos entre
FU y areas de soporte solucionadoras.

Recepcion de mensajes.

Asignacion de requerimientos a areas de soporte internos.
Interlocucion con el FU local para la atencidén de requerimientos.
Interlocucion con las areas de soporte para atencién de requerimientos.
Registro de trafico de peticiones.

Registro de estado de requerimientos.

Registro de resolucion y aviso a Solicitante.

Alerta por retrasos en resolucion: actuacion para dar respuesta a
clientes.

Vigilancia de requerimientos que involucran a varias areas.
Comunicaciéon de nuevo numero de folio (solicitud) al Solicitante si el

requerimiento cambia de entorno.

De Mantenimiento:

Modificacidén de los formatos de los requerimientos. Analisis de
contenidos y optimizacién.

Alta / Modificacion / Baja de Unidades.

Alta / Modificacion / Baja de requerimientos de servicio.

Aviso de modificaciones a los intervinientes.
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iii.

Generacion de normativa, circulares e instrucciones para los

intervinientes.

Seguimiento y Calidad:

Generacion de estadisticas de peticiones (cruzados segun todos los
criterios).

Reparto de documentacion a Gerentes e intervinientes.

Anticipar evolucién de flujos de requerimientos. Aviso a Gerencia para
tomar medidas preventivas.

Control de indicadores de servicio.

Estudio de evolucién por paises. Deteccion de carencias y deficiencias.
Estudio de prestaciones por areas. Denuncia de funcionamiento no
correcto. Proposicién de cambios.

Interlocucion con los paises y las areas de soporte.

Coordinador de Niveles de Atencion.

1.4. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DEL CCR

1.4.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

i.

Fortalezas

¢ Calidad.

El CCR cuenta con experiencia en la implementacion de estandares de

calidad. Realiza continuamente recomendaciones del uso de la calidad a

todos sus clientes.

+ Herramientas Tecnolégicas.

El CCR estd a la vanguardia en el uso de tecnologia de ultima

generacién tanto en plataforma alta (mainframe) como en baja (servidores y

computadoras personales). Es el encargado de la administracion del Centro

de codmputo de toda AL.

22



¢ Herramientas de TI.
El CCR, como parte de un grupo transnacional, hace uso Tl en
diferentes areas. Aplica conceptos de estandarizacion de software para

todas las filiales del grupo.

¢ Recursos Humanos.
El CCR posee personal con experiencia de varios aios en la integracién
de soluciones informaticas y en la provisiéon de servicios.
Cuenta con personal con experiencia en el desarrollo de todo el ciclo de vida
de un proyecto en distintas herramientas y en particular en el desarrollo web,

haciendo usos de herramientas de ultima generacién.

¢ Cultura Corporativa.
Cuenta con una sélida cultura corporativa que define la vida del Grupo,
que incide en su manera de actuar y le permitira afrontar con éxito los retos

del futuro.

¢ Situacién Financiera.

Esta es una de sus principales fortalezas. EI CCR tiene el respaldo
econdmico y el auspicio del grupo. El grupo ha venido presentado sus
indices de morosidad de clientes mas bajo, dando una imagen de solidez
en la gestidn del riesgo dentro del sistema financiero mundial.

ii. Debilidades
¢ La Comunicacion Persona a Persona.
Al ser un grupo multinacional, en muchas oportunidades se requieren

comunicacién oral entre personas o0 equipos de diferentes paises, esto
ocasiona ciertas incomprensiones o malentendidos involuntarios.
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¢ Procedimientos de solicitud de Requerimiento.
Al promoverse la centralizacion de centro de computo, se centralizan las
areas de soporte, esto ha ocasionado que los flujos de atencién tenga mas

procedimientos.

¢ Disponibilidad de Recursos.
La velocidad de disponibilidad de recursos adicionales, en el CCR,
requiere de aprobaciones provenientes de la matriz europea. Esto pone en

desventaja ante competidoras locales.

1.4.2. AMENAZAS Y OPORTUNIDADES

ili. Amenazas

¢ Politicas Gubernamentales.

La celebracion de procesos electorales en la practica totalidad de
paises de LA supondra una dosis extra de incertidumbre hasta finales de
2006, que pondra nuevamente a prueba la confianza de los inversores

internacionales y la madurez de los sistemas politicos.

¢ Crecimiento Potencial de América Latina.

El crecimiento potencial de la regidon ha disminuido considerablemente
respecto a lo observado entre 1950 y 1970. Dadas las contribuciones
positivas de los factores de trabajo y capital, la principal razén para este
cambio es una disminucion en la tasa de crecimiento de la productividad.
Los bajos niveles de inversidbn y la mejorable calidad institucional

representan los grandes retos para el futuro de América Latina y del grupo.

¢ Competencia.
Las principales competidoras de la region estan respondiendo con
mayor rapidez en los servicios dado que poseen un flujo de soporte técnico

mas agil.
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iv. Oportunidades.

¢ Basilea ll.

Este Acuerdo de Capitales se percibe como una oportunidad por cuanto
va a suponer: 1) Un impulso a la gestiébn avanzada de Riesgos, 2)
Convergencia entre capital econdmico y capital regulatorio y 3) Mayor
estabilidad a medio plazo del Sistema Financiero Internacional.

¢ Continuos cambios Tecnoldgicos.

Siendo un grupo corporativo en donde uno de sus pilares de desarrollo
y crecimiento sostenido es el uso de las Tl, se percibe a estos cambios
continuos en un reto y una oportunidad de enfrentarlos.

¢ Aplicaciones Tl para atencion de Requerimientos.

La metodologia presenta aun debilidades por el modus opernadi de los
flujos, sin embargo la implementacion de aplicaciones Tl en web prometen
agilizar el proceso y responder con la misma agilidad que las principales
competidoras. El manejo de esta metodologia, con el apoyo de

herramientas de TI, brindara mayor calidad en los servicios a sus clientes.

1.5. DIAGNOSTICO FUNCIONAL DEL CCR

1.5.1. PRODUCTOS

i. Servicios
Brinda soporte técnico indispensable para las labores de desarrollo de
software. Apoyo a la produccion de los “Clientes”.

ii.  Informes Econémicos y Financieros
Todas las entidades del Grupo estan obligadas a emitir informes
econdémicos y financieros a la matriz a fin de darlos a conocer al publico en

general.
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iii. Administracion del Centro de Computo.
CCR administra el centro de cOmputo y es responsable del

mantenimiento del mismo.

iv. Atencién de Requerimientos de Soporte Técnico.
CCR provee servicio de soporte técnico y por ello brinda servicios de

atencion y gestion de los requerimientos enviados por sus Clientes.

1.5.2. CLIENTES

i. Entidades Bancarias, Seguros y Fondos de Pensiones.

Tiene como clientes a las distintas entidades bancarias, de seguros y
AFPs del Grupo en la region. Actualmente tiene como clientes a las
entidades del Grupo en los siguientes paises: México, Venezuela, Colombia,

Peru, Chile, Argentina y Puerto Rico.

ii.  Clasificadoras de Riesgo
Con la finalidad de tener una calificacion crediticia, el CCR provee
informacion sobre los rendimientos de la empresa a entidades

especializadas como las Clasificadoras de Riesgo.

iii. Clientes Internos
Entre areas internas del CCR (CLAR, unidades solucionadoras) se
mantiene una relacion muy estrecha por el flujo de proceso (CLAR provee

ordenes de trabajo a las unidades solucionadoras).

1.56.3. PROVEEDORES

i. Empresas proveedoras de equipos de Computo.
Mantiene una estrecha relacion con sus principales proveedores de
equipos de computo y aplicaciones. Entre ellas podemos mencionar. HP y

Microsoft para estaciones de trabajo e IBM para los recursos mainframe.
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ii. Empresas Outsourcing de Desarrollo de software
CCR cuenta con personal externo en sus instalaciones, para ello usa

terceras empresas u outsourcing.

iii. Consultoras de Desarrollo de Software
A fin de agilizar ciertos desarrollos de software, se recurren a

consultaras externas. Entre las principales tenemos: Accenture, DMR.

1.5.4. PROCESOS

El proceso afectado por el presente informe es la atencion de
requerimientos de soporte técnico. La descripcion de tareas del proceso
completo de gestion de requerimientos se divide en cinco pasos (la

diagramacion de estos procesos se aplica la Notacion BPMN):

i. Llenado del Requerimiento.

ii. Revision del Requerimiento.

iii. Tramitacién del Requerimiento.
iv. Realizacién del Requerimiento.

v. Notificacion de la Atencion.

Sistema de Atencion de Requerimientos de soporte Técnico

5
Notificacion de
la Atencion

= 1 2 3 4
( \ Uenado del Revision ded Tramitacion del Realizacion del
\ / Requerimiento Requenmiento ReqL
= == Yy =
x)_% ‘! (] 2] \.x

| E-mail

Se genera un coireo
electionico en donde se
espedfice o requerimiento
salictado

Figura 10: Diagrama de Procesos
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i Llenado del Requerimiento

El Solicitante debe enviar un correo electrénico al Frente Unico Local
informando el servicio requerido y el motivo por el cual se solicita. El
Solicitante debe corroborar que en la informacion proporcionada en donde
se cumplan con todos los requisitos exigidos que correspondan a su

peticidon, ya que un pedido puede dar soporte a varios requerimientos.

Sistema de Atencién de Requerimientos de soporte Técnico
1. Lienado del Requerimiento

= 12

- 11
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del M Requeiimiento

| s o |
5] Yy . Requerimiento <> :
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15
= Envis >O
S Requesimiento

EEEEEE

I.-"' ¥

= Requenmienia, e

g | 14 oK? | ==
= Revisiony | - e Y L »{m)
& Aprobacién del Requerimiento Rea. onto] =

Requenimiento 3 chservado

¥ A
- #  Rechaza = D®
No Requedmiento |

Figura 11: Diagrama de Procesos — Llenado del Requerimiento

ii. Revision del Requerimiento

En aquellas Unidades y/o requerimientos que precisen la autorizacion
de un gerente local, el correo debe estar refrendado por el responsable a fin
de dar la conformidad. El refrendado se hard mediante el envio del correo
del mismo. En caso que el responsable |lo requiera, rechaza el pedido a

través de la retencion del correo.
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Sistema de Atencién de Requerimientos de sopor’te—Técn_ico

2. Revisidn del Requerimiento
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Figura 12: Diagrama de Procesos - Revision del Requerimiento

iii. Tramitacion del Requerimiento

El FU local recibira el requerimiento debidamente autorizado y
efectuara las comprobaciones necesarias sobre la peticion. Posteriormente,
el requerimiento se remitira por el mismo canal al CLAR. El puesto de
recepcion de requerimientos del CLAR a la llegada de una peticion registrara
el requerimiento y el receptor analizara el tipo de peticion de que se trata
generando un numero de folio con el cual se identificara a dicha solicitud.

Si el requerimiento precisara de la participacion de mas de un Area de

Soporte en su ejecucion, el CLAR controlara hasta su finalizacion la

secuencia de ejecucion de las Areas intervinientes.

29



Sistema de Aténcibn de Requerimient_os de soporte Téchico

3. Tramitacién del Requerimiento
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Figura 13: Diagrama de Procesos - Tramitacion del Requerimiento

iv. Realizacion del Requerimiento

Una vez asignada el Area de soporte solucionadota se procedera a su
revision y atencion. En el caso de que el requerimiento no supere los
estandares establecidos, desde el propio puesto del Area de soporte
solucionadora se rechaza con las observaciones y consideraciones al CLAR.
El CLAR remite el mensaje al FU local indicandole los problemas
encontrados. Del mismo modo, el FU hace seguir el mensaje al solicitante
del requerimiento para que haga las correcciones precisas e inicie el proceso
de Revision de la Peticibn manteniendo el numero de referencia inicial. El
CLAR registrara la situacion del requerimiento cada vez que sea devuelto o
corregido.

Cuando el requerimiento cumpla con los requisitos podran darse dos

situaciones:

a) que se trate de una peticion simple.

b) que se trate de una peticién compleja 0 masiva.
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En el caso a) (peticion simple), el puesto del Area de Soporte

solucionador procede directamente a realizar el requerimiento.

En el caso b) (peticién compleja o masiva) el Area de Soporte procede
a realizar un analisis de las implicaciones de la peticion. Como resultado de
dicho estudio disefa el proceso de resolucion y comunicara al Solicitante los
compromisos de Niveles de Atencidon asociados. Tras la confirmacion de los
Niveles de Atencion con el Solicitante, procede a la realizacion del

requerimiento.

| Sistema de Atencion de Requerimientos de soporte Técnico

4. Realizacién del Req
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Figura 14: Diagrama de Procesos - Realizacion del Requerimiento

v. Notificacion de la Atencion

Cuando el ejecutor haya terminado la realizacion del requerimiento, el
Area de Soporte envia un mensaje al CLAR notificandole la finalizacién de la
peticion. EI CLAR registrara la informacion referente al requerimiento

resuelto y reenviara al FU la notificacion con el resultado.
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El FU hace llegar al Solicitante de la peticién la finalizacién de la
peticion. El Solicitante comprueba el resultado y evalua el servicio que
recibi® de las Areas de Soportes. Si el resultado es correcto termina el

proceso.

En el caso de que el Solicitante encontrara alguna disconformidad con
lo realizado, notificara su disconformidad al CLAR mediante un correo en
donde se especificara el folio y el motivo de la disconformidad. A partir de
este punto se iniciara nuevamente la fase de Realizaciéon del Requerimiento
(punto 4). Se utilizara el numero de folio con que contaba el requerimiento

para facilitar el seguimiento y las incidencias hasta su resolucion.

Sistema de Atencidn de Requerimientos de soporte Técnico
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Figura 15: Notificacion de la Realizacion
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1.5.5. ORGANIZACION DE LA EMPRESA

i Organizacién del Grupo.

Presidente
Francisco Gonzalez

Consejero Delegado
Jose Ignacwo Goirigolzarn

. UNIDADES DE
AREAS DE NEGOCIO RECURSOS Y MEDIOS PRESIDENCIA
COMPARTIDOS

B.M.E.P 'z‘:y%(:f::‘ : Secretaria General
Vitalino Natria José M° Abil Recursos y Medios José Maldonaslo
Angel Cano
México Américe del Sur - Area de Presidencia
Jaime Guardiola , lgnacio Transformaciony José Sevila
Sanchez-Aswin Productividad
Ricardo Moreno

Estados Unidos Servicios Juridicos

José M? Gercia Eduardo Arbizu

Meyer-Dohner

""""""""""""""" Comunicacion e

Direccién > Imagen
Financiera Riesgos Javier Ayuso
Manuel Gonzé&lez Manuel Mendez
Cid
Fundacion BBVA
Rartael Pardo
Desarrolio de
Negocio
Manuel Castro

Figura 16: Organigrama del Grupo

La Estructura Organizativa del Grupo esta dividida en tres tipos de areas y
unidades: Negocio, Recursos y Medios Compartidos, y Presidencia. Las dos
primeras son responsabilidad directa del Consejero Delegado y la tercera,

del Presidente.

Con esta estructura sencilla y agil, el Grupo pretende impulsar el avance del

Grupo sobre la base de tres ejes de actuacion:
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1. Avanzar en la globalizacién del Grupo

2. Reforzar la capacidad de decision de las unidades de negocio (autonomia
y empowerment)

3. Acelerar la transformacion mediante la innovacion en procesos y fuentes

de valor.

Unidades De Negocio

Las Unidades de Negocio se definen como centros de creacion de
valor, con responsabilidad directa sobre su aproximacion al mercado, su
crecimiento y su cuenta de resultados. La estrategia global y diversa del
Grupo ha aconsejado recientemente ampliar de tres a cinco las areas de

negocio del Grupo, que engloban un total de 29 unidades de negocio:

» Banca Minorista Espana y Portugal: incluye los negocios minoristas,
de gestion de activos y banca privada desarrollados por el Grupo en
Espana y Portugal.

» Negocios Mayoristas: Engloba los negocios que el Grupo realiza con
grandes empresas e instituciones a través de la banca corporativa, tanto
nacional como internacional, y de la banca de instituciones. Ademas,
también incorpora los negocios de las salas de tesoreria ubicadas en
Espana, Europa y Nueva York, el negocio de distribucién y origen de
renta variable y la actividad de depositaria y custodia de valores, asi
como los negocios de proyectos empresariales e inmobiliarios que no se
desarrollan a través de la participacion del Grupo en grandes
corporaciones.

» México: Como principal banco en la region, es una pieza clave en la
estrategia del Grupo y cuenta con un peso especifico cada vez mayor.

» América del Sur: comprende la actividad y resultados de los bancos

filiales del Grupo en esta region y de sus sociedades participadas,
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incluidas las gestoras de fondos de pensiones y las compaiias de
seguros, asi como el negocio de Banca Privada Internacional.

» Estados Unidos: la unidad de negocio en USA tiene una estrategia
diversificada, con acercamientos distintos a cada sector de mercado. Asi,
Valley Bank esta enfocando fundamentalmente en proporcionar servicios
financieros y para-financieros a los inmigrantes mexicanos de primera
generacion. LNB, por su parte, mantendra su actual foco en inmigrantes
hispanos de segunda y tercera generacién, mas asentados en EE UU y
con importantes negocios de pequena y mediana empresa. El Grupo ya
tiene una fuerte presencia en Puerto Rico, donde opera el quinto banco

del sistema financiero del Estado Asociado a la Union.

La Direcciéon Financiera, el Area de Riesgos, y el Area de
Desarrollo de Negocio tienen caracteristicas propias que las diferencian de
las clasicas de negocio, pero se integran con ellas por su aportacion a la
creacion de valor al Grupo.

Recursos y Medios Compartidos

La segunda gran area es la de Recursos y Medios Compartidos. Las
direcciones de Sistemas y Operaciones y Recursos Humanos se agrupan en
una sola Area de Recursos y Medios. Se ha creado recientemente, ademas,
un Area de Transformacion y Productividad, que se ocupara de la ingenieria

y ejecucion de procedimientos y procesos de negocio.

Areas de Presidencia
En cuanto a las Areas de Presidencia, sus funciones son las de
desarrollar el modelo de Gobierno Corporativo, supervisar el control interno y
gestionar los activos intangibles del Grupo. Estas areas son:
e Secretaria General

e Area de Presidencia
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e Servicios Juridicos
e Comunicacién e Imagen
e Fundacion BBVA

ii.  Organizacién del CCR.

Figura 17: Organigrama del CCR
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

A continuacion desarrollaremos los fundamentos tedricos de los
temas a debatir en la solucion de la problematica actual. Entre los principales

puntos a tratar tenemos:

¢ Funcionalidad de Herramienta web basada en Tl para atencion de
Requerimientos: ServiceCenter de Peregrine Systems.
¢ Modelo de Tercerizacion de Aplicaciones: Accenture

¢ Desarrollo de Software mediante uso de Web Services.

2.1. FUNCIONALIDAD DE HERRAMIENTA WEB PARA ATENCION
DE REQUERIMIENTOS: ServiceCenter DE PEREGRINE
SYSTEMS

ServiceCenter es una solucién “Out of the Box” para el seguimiento de
incidencias y problemas, gestion de las configuraciones, gestién de
problemas y cambios, gestion de inventario, acuerdos de nivel de servicio y
Contratos.

ServiceCenter es un sistema de consolidacién de mesa de ayuda,
consiste en una suite de aplicaciones integradas desarrolladas e base a las
mejores practicas de la industria. ServiceCenter esta disenado para ayudar a
las empresas a optimizar el sistema de control de infraestructura tecnoldgica,

y de esta manera poder realizar una toma de decisiones acertadas en
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relacion a requerimientos de Servicios, asi como también diagnosticar y
resolver problemas relacionados con la infraestructura, administrar cambios
que se van produciendo y controlar los costos asociados al mantenimiento y

optimizacion de la misma.

ServiceCenter es la mesa de ayuda de Peregrine e integra todos los

modulos necesarios para un control global de su infraestructura:

e Gestion de las llamadas

e Gestidn de los problemas

e Gestion de los cambios y recursos

e Control de los costes

¢ Rentabilidad de Contratos

e Acuerdos de Nivel de Servicio (Service Level Agreements -SLA)

e Gestion del conocimiento...

En definitiva el ServiceCenter permite y aporta:

e Obtener una Solucién de Gestion Consolidada e Integrada de
Servicios (IT u otros)

e Registrar Llamadas / Incidencias / Problemas / Cambios ...

e Tener una Perspectiva del Ciclo de Vida del activo IT

e Obtener una capacidad de respuesta rapida

e Procesos incluidos; workflow “out-of-box”.

e 20 anos de experiencia + Estandares ITIL.

e Facilmente escalable y personalizable — sin cambios en el codigo
El repositorio central de datos facilita la integracién con los sistemas

existentes en su empresa. Se integra con las herramientas de Tele-

administracion como LANDesk Management Suite.
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2.1.1. MODULOS DE SERVICECENTER

Gestién de Servicios (Service Management): Ofrece un unico punto
de arranque de todas las actividades propias de un Help Desk, mejorando la
eficacia de los analistas de soporte y la fiabilidad sobre la informacién. Unico
punto de contacto en un entorno de consolidacion de servicios. Enlace con el

resto de los modulos de SC.

Gestion de Incidencias (Incident Management): Capacita al personal
técnico para dar soporte ante cualquier evento que suponga una desviacion
respecto al nivel esperado de operacion de los sistemas. Reduce el impacto
en la actividad de negocio de los incidentes, gracias a la reduccion del

tiempo de resolucién. Mejorar la monitorizacion y el analisis del rendimiento.

Gestion de Configuracion de Inventarios (Inventory-Configuration
Management): Gestion de los elementos de configuracion que son la base

de la infraestructura y de los servicios de la organizacion.

Inventario Automatizado (Automated Inventory): Alimentacion
automatica del inventario basado en auto-descubrimiento de elementos

hardware y software.

Analisis de Causa Raiz (Root Cause Analisys): Posibilita que el
personal de Tl asegure la estabilidad de los servicios, identificando y
corrigiendo errores en la infraestructura tecnoldgica. Instrumento clave en la
reduccion del namero de incidencias. Mejora el ratio de resolucién de

incidencias en la primera llamada.

Gestion de Cambios (Change Management): Ofrece un enfoque
proactivo, automatizado e integrado para el control de cambios en la
infraestructura, minimizando los riesgos y promoviendo la planificacion

estratégica. Aumenta la productividad del usuario final. Gestiona los riesgos
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operacionales y los costes asociados a los cambios complejos. Calculo del
coeficiente de riesgo. Permite un acceso sencillo a la informacion relativa a
todos los cambios planificados. Notifica automaticamente a todos los

participantes en el proceso de un cambio.

Resolucion Automatizada (Automated Resolution): Verificacion en el
tiempo real del estado y de los posibles problemas asociados a los

elementos de red.

Control Remoto (Remote Control). Herramienta para tener control
remoto sobre los equipos conectados a la red.

Gestion de Tareas (Work Management): Asigna automaticamente
incidencias, solicitudes, problemas y cambios a la persona apropiada,

basandose en su experiencia, conocimiento y carga de trabajo.

Gestién de Acuerdos de Nivel de Servicios (Service Level Agreement
Management): Capacita a las organizaciones de TI| alinearse con las
unidades de negocio a las que estan dando soporte, ofreciendo un marco
donde establecer y verificar los niveles de servicio comprometidos. Ofrece
un unico repositorio centralizado de la informacion de los SLAs establecidos.
Permite visualizar en tiempo-real el rendimiento historico y actual de los

SLAs. Integracion completa con el resto de médulos.

Gestion de Contratos (Contract Management): Registro de los
contratos asociados a los Acuerdos de Nivel de Servicio establecidos por la
organizacion y automatiza el seguimiento de los costes asociados con la
mano de obra, las paradas y las piezas afectadas por una incidencia o
cambio, permitiendo establecer practicas de imputacion de costes. Soporte

multidivisa e Integracion con el resto de los mddulos de ServiceCenter.
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Gestion de Requerimientos (Request Management): Automatiza los
procesos de solicitud de productos y servicios desde la peticion inicial, hasta
la entrega y distribucion de los mismos. Mantiene un catalogo de todos los
productos y servicios aprobados para facilitar su referencia con el usuario

final.

Control _ Resolucién Gestion de
Remoto ‘Automatizada Tareas

Inventario
Automatizado

Figura 18: Relaciones existentes entre los modulos de ServiceCenter de Peregrine

2.2. MODELO DE TERCERIZACION DE APLICACIONES
ACCENTURE

Comprometida con el desarrollo de la innovacion, Accenture colabora
con sus clientes para ayudarles a convertir sus organizaciones en negocios

de alto rendimiento.
ACCENTURE tiene mas de dos décadas de experiencia en proyectos

de Outsourcing desarrollando una amplia oferta de servicios. Ofrecen su
amplio conocimiento de los procesos de negocio y la red de recursos
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globales para desarrollar modelos de alto rendimiento basados en la

Diferenciacion e Industrializacion.

2.2.1. MODELO DE TERCERIZACION

Posee un innovador modelo de servicios de outsourcing (desde
aplicaciones, procesos de negocio, hasta infraestructuras) que permite a sus
clientes centrarse en los aspectos que mayor valor aportan a su negocio y a
su desarrollo, confiando los servicios del dia a dia a un socio Tecnologico
que le proporciona acceso a los mejores destrezas y capacidades para
reducir sus costes operativos y mejorar sus resultados de negocio.

Mediante el modelo de Outsourcing de Aplicaciones se realiza un
acuerdo de colaboracién bajo el cual Accenture realiza la gestion,
mantenimiento y mejora de aplicaciones cubriendo el ciclo de vida completo
del software.

Desarrollan soluciones de valor asegurando que las inversiones estan
estratégicamente alineadas con los imperativos de negocio, con el fin de
aumentar el valor del negocio a través de la excelencia y reducir el total de
costes de IT. Este modelo de outsourcing se fundamenta en dos premisas
basicas: la Calidad en la entrega y la Industrializacién.

Alcance del servicio adaptado a las necesidades del cliente

. Aplicaciones
. Una sola Un grupo Toda |a cartera
Servicios

Correctivo

Mejoras

Cambios de
Version

Nuevos
Desarrollos

Figura 19: Alcance del servicio Accenture
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Los acuerdos de outsourcing se construyen a partir de un modelo
estandar industrializado, que se adapta de forma flexible segun las
necesidades de los clientes. Disefan su espectro de servicios en funcion del

ambito de la colaboracion.

Algunos ejemplos de estos servicios son:

e Basic application management. Gestidbn de aplicaciones a medida o
paquetes estandar.

e Design, Build and Run. Solucién integral de negocio que incluye disefio,
construccioén, implantacion y posterior explotacion.

e Comprehensive application development/management. Accenture
proporciona un completo alcance de servicios de desarrollo,

implementacién y mantenimiento para aplicaciones nuevas y existentes.

2.3. DESARROLLO DE SOFWARE MEDIANTE EL USO DE WEB
SERVICES

Para el desarrollo de software se utilizarian varias herramientas de TI,
la solucién resultante debera estar en plataforma web.

2.3.1. ARQUITECTURA DE INTERNET
La Internet es una red global en la cual, cada computadora actua
como un cliente y un servidor. La Internet consta de varios componentes

conectados:

e Backbones: lineas de comunicacion de alta velocidad y ancho de

banda que unen redes.

e Redes: Esta compuesto por un grupo de computadoras unidas

mediante un medio de comunicacion. Este grupo de computadoras
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estan comunicandose mediante un mismo protocolo. Todas las redes
dedicadas empresariales tienen conexiones de alta velocidad para

conectarse con otras redes.

Figura 20: Esquematizacién de una red

Proveedores del Servicio de Internet (ISPs): Son empresas que tienen
computadoras o servidores con acceso a la Internet. Varios
proveedores de servicios en linea como Compuserve, MPSNet y Spin,
actuan como ISPs proveyendo acceso a Internet a todos sus

suscriptores.

Hosts: computadoras cliente/servidor. En ellos es donde los usuarios
ven la interaccion con la Internet. Cada computadora que se conecta
directamente a una red es un host. Todos los hosts tienen una
direccion de red unica. Esta es comunmente conocida como la

direccion IP.

La manera en que Internet permite a las computadoras conectarse es

similar a como trabaja una red de area local (LAN). En una red simple, se
tienen dos computadoras y una conexion de datos. Las computadoras se
comunican enviando un paquete a través de la conexion. Un paquete es una
unidad de datos que viaja entre hosts de una red especifica. Un paquete

consiste de dos secciones:
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e Encabezado: contiene la localizacion de la direccion fisica y otros
datos de red.

e Datos: contiene un datagrama. Los dos protocolos de Internet que
trabajan en conjunto para la transmision de datos son: Transmission
Control Protocol (TCP) vy Internet Protocol (IP)

Figura 21: Arquitectura de Internet

En conjunto estos protocolos son conocidos como TCP/IP. Las
computadoras también pueden comunicarse con otras computadoras fuera
de la LAN. Al conjunto de LANs se les conoce como redes de area amplia
(WAN). Los ruteadores y gateways proveen las conexiones entre diferentes
LANs. Si las LANs son del mismo tipo, se usa un ruteador. Si las LANs
utilizan diferentes protocolos de comunicacion, o topologias, los gateways
son usados para convertir los paquetes en el formato requerido. Cuando un
gateway recibe un paquete, el gateway utiliza la informacion de la direccion y
el encabezado del datagrama para determinar la localizacién del destinatario
de los datos. El gateway reempaqueta el datagrama en el formato, del
paquete adecuado, hacia la siguiente conexion. Los datos pueden cruzar
varias LANs antes de llegar a su destino. La Internet es considerada una red

de area amplia, independiente a la topologia. Esta independencia de las

45



diversas topologias de LAN la realiza el protocolo estandar IP. El
encabezado del paquete IP contiene una direccidn de cuatro octetos que
identifican a cada una de los equipos. Cuando un paquete es enviado hacia
un host, la computadora determina si el paquete es local o remoto (dentro o
fuera de la LAN). Si el paquete es local, el mismo lo transmite; si es remoto
lo envia hacia un gateway el cual determina la direccion final. La informacién
de la direccién también determina como sera ruteado el paquete a través de
Internet. Normalmente el gateway utiliza la localizacion del destinatario para
determinar la mejor ruta para enviar el paquete. Si alguna red intermedia
llegara a estar demasiado ocupada o0 no disponible, el gateway
dindmicamente selecciona una ruta alterna. Una vez que el paquete es
enviado, cada red que reciba el paquete, repite el proceso redirigiéndolo
cuando sea necesario. Este proceso de repite hasta que el paquete llega a
su destino. Diferentes paquetes pueden tomar diferentes rutas, aun cuando
contengan informacion del mismo archivo o0 mensaje. Los datos del paquete

son reensamblados en el destinatario.

Internet vs. Intranet

El uso mas comun de las tecnologias de Internet, por los negocios y
organizaciones, es interno a sus redes de area local o de area amplia. Una
LAN o WAN dentro de una empresa que utilice las tecnologias de Internet es
llamada una Intranet. Las Intranets brindan a los usuarios la capacidad de
compartir dindmicamente recursos internos de la misma forma que los
usuarios de Internet lo hacen. Para usar una Intranet, las computadoras

cliente normalmente necesitan de:

e TCP/IP instalado.
¢ Un navegador de Web instalado como el Internet Explorer o Netscape
Navigator.

e Un servidor de Web como el Internet Information Server
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2.3.2. WEB SERVICES (SERVICIOS WEB)

La informatica se inicio con programas monousuarios implantados en
grandes ordenadores. Posteriormente estas primeras aplicaciones
alcanzaron la capacidad de atender a diferentes usuarios. Pasaron los afnos
y llego la arquitectura cliente-servidor, que gracias a este modelo de
desarrollo, la aplicacién se dividia en una parte que interaccionaba con el
usuario y otra parte destinada al procesamiento de informacion. En este
acercamiento se consiguid que cada una de las partes que constituian la
aplicacion pudiera residir en computadoras distintas. Con el paso del tiempo,
la computacién aumento y llego la era de las aplicaciones distribuidas en las
cuales los procesos se realizaban en diferentes unidades. De este paso
surgié la tecnologia Internet para solucionar las problematicas asociadas a

las aplicaciones centralizadas.

Un servicio Web es una coleccion de protocolos y estandares que
sirve para intercambiar datos entre aplicaciones a través de Internet.
Distintas aplicaciones de software desarrolladas en diferentes lenguajes de
programacion y ejecutadas sobre cualquier plataforma pueden utilizar los
servicios web para intercambiar datos en redes de ordenadores bajo
Internet. La interoperabilidad se consigue mediante la adopcion de
estandares abiertos. Las organizaciones OASIS y W3C son los comités
responsables de la arquitectura y reglamentaciéon de los servicios Web. Para
mejorar la interoperabilidad entre distintas implementaciones de servicios
Web se ha creado el organismo WS-I, encargado de desarrollar diversos

perfiles para definir de manera mas exhaustiva estos estandares.

Web Services y la evolucion hacia la Economia Global
Las aplicaciones web actuales ya no son suficientes. El modelo actual
de negocio electrénico no facilita la integracion de las aplicaciones de

Internet con el resto de software de las empresas. Si las compaiias quieren
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extraer el maximo beneficio de Internet, los sitios web deben evolucionar.

Este es el contexto en el que surgen los web services.

PROVEEDOR DEL SERVICIO

WEB SERVICE (W) o
PUBLICAR / ! ) VINCULAR
,-""'_d_ e B = - 5=
DIRECTORIO LIDDI \\, N CLIENTE S®AP \
/ ENCONTRAR b 7
R e _//
ﬁ"-—.___’__,_'-ﬂ"-‘ e -
AGENTE CONSUMIDOR

Los web services son componentes de software que permiten a los
usuarios utilizar aplicaciones de negocio que comparten datos con otros
programas modulares, via Internet. Son aplicaciones independientes de la
plataforma que pueden ser facilmente publicadas, localizadas e invocadas
mediante protocolos web estandar, como XML, SOAP, UDDI o WSDL. El
objetivo final es la creacion de un directorio en linea de web services, que

pueda ser localizado de un modo sencillo y que tenga una alta fiabilidad.

La funcionalidad de los protocolos empleados es la siguiente:

e XML (eXtensible Markup Language): ha revolucionado la forma en
que se estructura, describe e intercambia informacion. Independiente-
mente de multiples formas en que utiliza hoy en dia el XML, todas las
tecnologias de servicios Web se basan en XML. El diseno de XML se
deriva de dos fuentes principales: SGML (Standard Generalized
Markup Language) y de HTML (HyperText Markup Language).

e WSDL (Web Services Definition Languages): Es un formato XML para
describir servicios de red como un conjunto de puertos operando con

mensajes, conteniendo informacién orientada a documentacién o a
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procedimientos. Las operaciones y los mensajes son descritos de
forma abstracta y luego ligados a un protocolo de red y formato de
mensaje concreto para definir un puerto. Los puertos relacionados
son combinados en puertos abstractos (servicios). WSDL es
extensible para permitir la descripcion de puertos y sus mensajes
independientemente del formato del mensaje y del protocolo de red
que se utiliza para la comunicacion.

SOAP (Simple Object Access Protocol): Es un protocolo que permite
que programas que corren en diferentes sistemas operativos o
plataformas se comuniquen via Internet. Define un mecanismo simple
y liviano para la comunicaciéon, en un entorno distribuido o
descentralizado, entre componentes de software o aplicaciones. La
comunicacion se realiza mediante mensajes codificados en XML y
transportados por un protocolo de transporte (SOAP no define el uso
de un protocolo de transporte en particular, aunque si define como es
el transporte en caso de usar HTTP). En definitiva SOAP define un
mecanismo para el intercambio de informacién, estructurada y tipada,
entre pares de aplicaciones en un entorno distribuido, teniendo como
objetivos de diseno la simplicidad y la extensibilidad.

UDDI (Universal Description Discovery and Integration): Una vez
creado un Servicio Web, es necesario publicarlo para que el mismo
sea accesible, de forma que los clientes los puedan encontrar. UDDI
es un protocolo para describir los componentes disponibles de
servicios Web. Este estandar permite a las empresas registrarse en
un tipo de directorio (paginas amarilla) de Internet que les ayuda
anunciar sus servicios, de tal forma que las empresas puedan
encontrarse unas a otras y realizar transacciones en el Web. El
proceso de registro y consultas se realiza utilizando mecanismos
basados en XML y HTTP(S). En el proyecto UDDI se trabaja para
proveer un método de acceso comun a los metadatos necesarios para
determinar si un elemento de cddigo previamente elaborado es

suficiente, y si lo es, como accederlo.
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Aunque la idea de la programacién modular no es nueva, el éxito de
esta tecnologia reside en que se basa en estandares conocidos en los que
ya se tiene una gran confianza, como el XML. Ademas, el uso de los web
services aporta ventajas significativas a las empresas. El principal objetivo
que se logra, es la interoperabilidad y la integracion. Mediante los web
services, las empresas pueden compartir servicios de software con sus
clientes y sus socios de negocio. Esto ayudara a las companias a escalar
sus negocios, reduciendo el coste en desarrollo y mantenimiento de
software, y sacando los productos al mercado con mayor rapidez. La
integracién de aplicaciones hara posible obtener la informacion demandada
en tiempo real, acelerando el proceso de toma de decisiones. La evolucién
de Internet hacia los web services, mejorara los resultados globales de las
empresas, reduciendo sus gastos y guiandolas hacia una mejora progresiva
de la calidad. La adopcién de la tecnologia de servicios web por la industria

es el primer paso hacia una economia global.

Posibles riesgos

Las expectativas alrededor de esta tecnologia son grandes, porque el
mercado de aplicacidon es muy amplio. Pero también tiene sus puntos

OSscCuros.

e Los web services hacen uso de las mismas tecnologias que han sido
atacadas en tantas ocasiones. Usando web services, la seguridad de
una empresa puede verse comprometida. La ausencia de técnicas de
seguridad estandar es un obstaculo para la adopcién de la tecnologia.

e La calidad de un web service es un parametro que no queda
demasiado claro, pero cuya medida es fundamental a la hora de
desarrollar un servicio maduro.

e Esta tecnologia esta en desarrollo y la mayoria de los protocolos en

los que se basa, aun no son estandar.
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Seguridad

Actualmente, los web services estan siendo ampliamente aceptados
por las empresas para el desarrollo de software de uso interno. De este
modo, los servicios pueden implementar toda su funcionalidad y permanecer
seguros tras el firewall de la compania. Los desarrollos actuales no ayudan a
la cooperacion entre las empresas ya que no hay ningun estandar
establecido sobre las técnicas de seguridad.

Debido a la tecnologia que es usada por los web services, y en
concreto al uso de SOAP, las técnicas de seguridad convencionales que se
han venido usando en Internet, ya no son suficientes. Con SOAP, cada
mensaje simple que se intercambia realiza multiples saltos y es rutado a
través de numerosos puntos antes de que alcance su destino final. Es por
ello que los web services necesitan tecnologias que protejan los mensajes

desde el principio hasta el final.

Existen un conjunto de técnicas que se pueden usar para garantizar la

seguridad a nivel de mensaje. Estas son:

e Encriptacion XML: Evita que los datos se vean expuestos a lo largo de
su recorrido.

¢ Firma Digital XML: Asocia los datos del mensaje al usuario que emite
la firma, de modo que este usuario es el unico que puede modificar
dichos datos.

e XKMS y los Certificados: XKMS (XML Key Management Specification)
define web services que se pueden usar para chequear la confianza
de un certificado de usuario.

e SAML (Security Assertion Mark-up Language): hace posible que los

web services intercambien informacion de autentificacion vy
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autorizacion entre ellos, de modo que un web service confie en un
usuario autentificado por otro web service.
o Validacién de datos: Permite que los web services reciban datos

dentro de los rangos esperados.

Ademas, también hay técnicas que permiten mantener la seguridad a
otros niveles. La seguridad en UDDI permite autentificar todas las entidades
que toman parte en la publicacion de un web service: proveedor, agente y
consumidor del servicio. De este modo, nadie podra registrar servicios en el
papel de un proveedor o hacer uso de ellos sin contar con los permisos

adecuados.

Calidad

Actualmente ya existen en el mercado algunas herramientas
especificamente disefiadas para medir la calidad de los web services, pero
sigue siendo necesaria una estandarizacién sobre este tema. Los resultados
sobre la calidad de diferentes web services, serviran como parametro de

comparacion y ayudaran al consumidor a decantarse por un servicio u otro.

Para que un web service se ejecute con correccion y satisfaga las
expectativas creadas, a parte del precio, habra que tener en cuenta una
serie de parametros como por ejemplo, que los resultados obtenidos del
mismo sean los esperados o que el entorno de uso sea amigable. Otro
elemento a tener en cuenta es la integraciéon. Aunque tedricamente los web
services proporcionan conectividad con cualquier software de un modo
transparente, cada proveedor de servicios puede adoptar soluciones
diferentes que resultan mas o menos adecuadas para el consumidor.
Analizando la escalabilidad se comprobara el grado de modularidad vy
flexibilidad del servicio.
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Por ultimo, también seria interesante analizar las caracteristicas que
ofrece el proveedor de web services. Actualmente no hay definidos
estandares sobre este tema, pero la mayoria de las empresas ya esta
demandando algun tipo de acuerdo o contrato con los proveedores, de modo
que se pueda garantizar la calidad y la fiabilidad de los servicios por los que
se paga.

Estandarizacion

Los web services estan basados en el estandar XML, que ha sido
universalmente aceptado. Pero la situacion para el resto de protocolos es
bien distinta. La mayor parte de ellos se encuentran todavia en desarrollo y
pueden ser objeto de cambios. Esa es la razén por la que la mayoria de las
empresas estan esperando a que estos protocolos sean mas universales

antes de profundizar en esta tecnologia.

Actualmente, ni SOAP, ni WSDL, ni UDDI han sido oficialmente
reconocidos por ningun organismo de estandarizacion. SOAP es el unico
que en este momento esta en consideraciéon por el World Wide Web
Consortium y se encuentra cercano a la estandarizacion. SOAP y WSDL
estan siendo ampliamente usados, pero de momento UDDI no ha tenido el
mismo éxito. El principal motivo es que las técnicas de seguridad son
todavia muy inmaduras y las companias prefieren hacer uso de registros

privados para dar soporte a intercambios privados de web services.

En febrero de este ano, algunas de las empresas mas importantes en
el desarrollo de Negocio Electronico como IBM, Intel, Microsoft u Oracle, han
creado el WS-I: organizacion para la Interoperabilidad de los Web Services.
El objetivo de dicha organizacion es la promocion de la estandarizacion de
los web services de modo que se fomente la cooperacion e interoperabilidad

entre las companias y mercados.

53



Algunos ejemplos

Las principales companias del mundo han empezado a desarrollar

soluciones mediante la tecnologia de los web services. Algunos ejemplos

son.

Microsoft: Recientemente ha anunciado la disponibilidad de su primer
web service, llamado MapPoint .Net. Mediante este servicio, el
usuario podra conocer su localizacion exacta y otros datos adicionales
relacionados con su posicién actual, como informacién de trafico,
rutas posibles o puntos comerciales cercanos.

IBM: Ha implementado una solucion basada en los web services
llamada e-Business on Demand. Esta soluciéon permite la construccion
de Extranets que ayuden a las empresas a ver los catalogos de
productos, realizar y localizar pedidos o chequear el estado del
inventario en tiempo real.

Lineas Aéreas Escandinavas: Estas lineas aéreas han desarrollado
un servicio web que permite a los usuarios comprar billetes vy

chequear el estado de los vuelos, mediante el uso del teléfono movil.

2.3.3. TEORIA DE COLAS

La teoria de las colas es el estudio matematico de las colas o lineas

de espera. La formacion de colas es, por supuesto, un fenébmeno comun que

ocurre siempre que la demanda efectiva de un servicio excede a la oferta

efectiva.

Con frecuencia, las empresas deben tomar decisiones respecto al

caudal de servicios que debe estar preparada para ofrecer. Sin embargo,

muchas veces es imposible predecir con exactitud cuando llegaran los

clientes que demandan el servicio y/o cuanto tiempo sera necesario para dar
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ese servicio; es por eso que esas decisiones implican dilemas que hay que
resolver con informacién escasa. Estar preparados para ofrecer todo servicio
que se nos solicite en cualquier momento puede implicar mantener recursos
ociosos y costos excesivos. Pero, por otro lado, carecer de |la capacidad de
servicio suficiente causa colas excesivamente largas en ciertos momentos.
Cuando los clientes tienen que esperar en una cola para recibir nuestros
servicios, estan pagando un coste, en tiempo, mas alto del que esperaban.
Las lineas de espera largas también son costosas por tanto para la empresa
ya que producen pérdida de prestigio y pérdida de clientes.

La teoria de las colas en si no resuelve directamente el problema,
pero contribuye con la informacion vital que se requiere para tomar las
decisiones concernientes prediciendo algunas caracteristicas sobre la linea

de espera: probabilidad de que se formen, el tiempo de espera promedio.

Pero si utilizamos el concepto de "clientes internos" en la organizacion
de la empresa, asociandolo a la teoria de las colas, nos estaremos
aproximando al modelo de organizacion empresarial "just in time" en el que
se trata de minimizar el costo asociado a la ociosidad de recursos en la

cadena productiva.

Sistema de colas

. L 4 I
Disciplina | Instalacion | 'sajidas,

Cola > gel | =

Figura 22: Modelo Basico de Cola
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i. Objetivos de la Teoria de Colas

Los objetivos de la teoria de colas consisten en:

e Es disenar un sistema que permita la organizacién 6ptima de acuerdo
a algunos criterios identificando el nivel 6ptimo de capacidad del
sistema que minimiza el coste global del mismo.

e Evaluar el impacto que las posibles alternativas de modificacion de la
capacidad del sistema tendrian en el coste total del mismo.

e Establecer un Dbalance equilibrado (“6ptimo”’) entre las
consideraciones cuantitativas de costes y las cualitativas de servicio.

e Hay que prestar atencion al tiempo de permanencia en el sistema o
en la cola: la “paciencia” de los clientes depende del tipo de servicio
especifico considerado y eso puede hacer que un cliente “abandone”

el sistema.

ii. Conceptos en el Modelo de Colas

o Fuente de entrada o poblacion potencial: Es un conjunto de
individuos (N0 necesariamente seres vivos) que pueden llegar a solicitar el
servicio en cuestion. Podemos considerarla finita o infinita. Aunque el caso
de infinitud no es realista, si permite (por extrano que parezca) resolver de
forma mas sencilla muchas situaciones en las que, en realidad, la poblacion
es finita pero muy grande. Dicha suposicion de infinitud no resulta restrictiva
cuando, aun siendo finita la poblacion potencial, su numero de elementos es
tan grande que el numero de individuos que ya estan solicitando el citado
servicio practicamente no afecta a la frecuencia con la que la poblacion
potencial genera nuevas peticiones de servicio.

o Cliente: Es todo individuo de la poblacién potencial que solicita
servicio. Suponiendo que los tiempos de llegada de clientes consecutivos
son 0<t1<t2<..., sera importante conocer el patrén de probabilidad segun el

cual la fuente de entrada genera clientes. Lo mas habitual es tomar como
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referencia los tiempos entre las llegadas de dos clientes consecutivos:
consecutivos: clientes consecutivos: T{k} = tk - tk-1, fijando su distribucién
de probabilidad. Normalmente, cuando la poblacién potencial es infinita se
supone que la distribucion de probabilidad de los Tk (que sera la llamada
distribucién de los tiempos entre llegadas) no depende del numero de
clientes que estén en espera de completar su servicio, mientras que en el
caso de que la fuente de entrada sea finita, la distribucion de los Tk variara
segun el numero de clientes en proceso de ser atendidos.

. Capacidad de la cola: Es el maximo numero de clientes que pueden
estar haciendo cola (antes de comenzar a ser servidos). De nuevo, puede
suponerse finita o infinita. Lo mas sencillo, a efectos de simplicidad en los
célculos, es suponerla infinita. Aunque es obvio que en la mayor parte de los
casos reales la capacidad de la cola es finita, no es una gran restriccion el
suponerla infinita si es extremadamente improbable que no puedan entrar
clientes a la cola por haberse llegado a ese numero limite en la misma.

. Disciplina de la cola: Es el modo en el que los clientes son
seleccionados para ser servidos. Las disciplinas mas habituales son:

o La disciplina FIFO (first in first out), también llamada FCFS (first
come first served): segun la cual se atiende primero al cliente que
antes haya llegado.

o La disciplina LIFO (last in first out), también conocida como LCFS
(last come first served) o pila: que consiste en atender primero al
cliente que ha llegado el ultimo.

o La RSS (random selection of service), o SIRO (service in random
order), que selecciona a los clientes de forma aleatoria.

o Mecanismo de servicio: Es el procedimiento por el cual se da
servicio a los clientes que lo solicitan. Para determinar totalmente el
mecanismo de servicio debemos conocer el numero de servidores de dicho
mecanismo (si dicho numero fuese aleatorio, la distribucién de probabilidad
del mismo) y la distribuciéon de probabilidad del tiempo que le lleva a cada

servidor dar un servicio. En caso de que los servidores tengan distinta
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destreza para dar el servicio, se debe especificar la distribucién del tiempo

de servicio para cada uno.

itli. Costos en un Sistema de Colas

Los Administradores reconocen el equilibrio que debe haber entre el COSTO
DE proporcionar buen SERVICIO y el COSTO del tiempo DE ESPERA del
cliente o de la maquina que deben ser atendidos.
Los Administradores desean que las colas sean lo suficientemente cortas
con la finalidad de que los clientes no se irriten e incluso se retiren sin llegar
a utilizar el servicio o lo usen pero no retornen mas.
Sin embargo los Administradores contemplan tener una longitud de cola
razonable en espera, que sea balanceada, para obtener ahorros
significativos en el COSTO DEL SERVICIO.
1. Costo de espera: Es el costo para el cliente al esperar.

e Representa el costo de oportunidad del tiempo perdido.

e Un sistema con un bajo costo de espera es una fuente importante de

competitividad.

2. Costo de servicio: Es el costo de operacion del servicio brindado.

e Es mas facil de estimar (El objetivo de un sistema de colas es

encontrar el sistema del costo total minimo).

iv. Costos de Servicio vs. Nivel de Servicio

e Los COSTOS DE SERVICIO se incrementan si se mejora el NIVEL DE
SERVICIO. Los Administradores de ciertos centros de servicio pueden
variar su capacidad teniendo personal 0 maquinas adicionales que son
asignadas a incrementar la atencién cuando crecen excesivamente los
clientes.

o En supermercados se habiltan cajas adicionales cuando es

necesario.
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o En bancos y puntos de chequeo de aeropuertos, se contrata personal
adicional para atender en ciertas épocas del dia o del ano.

Cuando el servicio mejora, disminuye el costo de tiempo perdido en las
lineas de espera.

Este costo puede reflejar pérdida de productividad de los operarios que
estan esperando que compongan sus equipos o puede ser simplemente
un estimado de los clientes perdidos a causa de mal servicio y colas muy
largas.

En ciertos servicios, tales como Bancos y Oficinas de cobro (Sedapal,
Edelnor), el costo de la espera puede ser intolerablemente alto.

Equilibrio entre Costos de Espera y Costos de Servicio

Costo

COSTO TOTAL
ESPERADO

Costo
Total
Minimo

Costo por proporcionar
el SERVICIO

Costo por TIEMPO
DE ESPERA

t . "
Nivel Opnma de Servicio Nivel de Servicio

Figura 23: Equilibrio entre el Costo de Espera y el Costo del Servicio

COLAS MAS COMUNEs

SIT10 ARRIBOS EN COLA SERVICIO
Supermercado Compradores Pago en cajas
Peaje Vehiculos Pago de peaje
Consultorio Pacientes Consulta
Sistema de Cémputo | Programas a ser Proceso de datos

corridos

Compafiia de teléfonos | Llamadas Efectuar comunicacién
Banco Clientes Depésitos y Cobros
Mantenimiento Madquinas dafiadas Reparacién
Muelle Barcos Carga y descarga
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v. Componentes de la Teoria de Colas

Un sistema de colas consta de tres componentes basicas:

1. Llegada o arribo a la cola: El cliente que llega a la cola para ser atendido
de acuerdo a un patrén de llegada.

2. Fila de Espera: El cliente que llega debe esperar en una o mas colas por
el servicio.

3. Servicio: El cliente recibe el servicio y abandona el sistema.

Estos tres componentes tienen ciertas caracteristicas que deben ser
examinadas antes de desarrollar el aspecto matematico de los modelos de

cola.

1. Llegada a la cola

El proceso de llegada es la forma en que los clientes llegan a solicitar
un servicio. La caracteristica mas importante del proceso es el tiempo entre
llegadas, que es la cantidad de tiempo entre dos llegadas sucesivas. Este
lapso es importante porque mientras menor sea el intervalo de tiempo, con
mas frecuencia llegan los clientes, lo que aumenta la demanda de servidores

disponibles.

Caracteristicas:

e Tamario de la Poblacion: puede darse de la siguiente manera:

o Infinito o llimitado: Cuando el nimero de clientes o arribos en un
momento dado es una pequena parte de los arribos potenciales.
Para propositos practicos poblaciones ilimitadas pueden
considerarse a los vehiculos que se acercan a una caseta de
peaje, los aficionados a un partido del mundial de Futbol, clientes
en un supermercado. La mayoria de los modelos asume arribo

infinito.
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o Poblacién de arribo limitada o finita: cuando se tienen muy pocos
servidores y el servicio es restringido. Ej.: los pacientes en un

consultorio médico.

Patron de Llegada a la Cola: Los clientes llegan a ser atendidos de

una manera programada (un paciente cada 15 minutos) o de una

manera aleatoria.

Existen 2 tipos de patrones de llegada:

e Deterministico, en el cual clientes sucesivos llegan en un mismo
intervalo de tiempo, fijo y conocido. Un ejemplo clasico es el de
una linea de ensamble, en donde los articulos llegan a una
estacién en intervalos invariables de tiempo (conocido como ciclos
de tiempo).

e Probabilistica o Aleatoria, en el cual el tiempo entre llegadas
sucesivas es incierto y variable. Los tiempos entre llegadas
probabilisticas se describen mediante una distribucion de
probabilidad. Dado que este proceso es mas comun en las

empresas, nos enfocaremos en su analisis.

Se consideran que las llegadas o arribos son aleatorios cuando éstos
son independientes de otros y su ocurrencia no puede ser predecida
exactamente.

Frecuentemente en problemas de colas, el numero de llegadas por
unidad de tiempo pueden ser estimadas por medio de la Distribucion
de Poisson que es una distribucién discreta de probabilidad:

/1 k e - A

e e

Donde:
P(k): probabilidad de k llegadas por unidad de tiempo
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L. El numero esperado de llegadas por unidad de tiempo o tasa
media de llegadas.

k: numero de arribos por unidad de tiempo

e. 2,7182818... (Base del algoritmo natural)

7

0 Llegadas por
unidad de tiempo

e — -

Figura 24: Grafico de la Distribucién de Poisson

e Comportamiento de las Llegadas: La mayoria de los modelos de colas

asume que los clientes son pacientes 0 sea que esperan en la cola
hasta ser servidos y no se pasan entre colas. Desafortunadamente, la
vida es complicada y la gente reniega. Aquellos que se impacientan
por la espera, se retiran de la cola sin completar su transaccion. Esta
situacién sirve para acentuar el estudio de la teoria de colas y el
analisis de las lineas de espera, ya que un cliente no servido es un
cliente perdido y hace mala propaganda de ese negocio.

2. Fila de Espera

El numero de clientes en la cola es el numero de clientes que esperan
el servicio y el numero de clientes en el sistema es el numero de clientes que
esperan en la cola mas el numero de clientes que actualmente reciben el

servicio.
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La capacidad de la cola es el numero maximo de clientes que pueden
estar en la cola, generalmente se supone que la cola es infinita aunque

también la cola puede ser finita.

Una segunda caracteristica de las lineas de espera se refiere a la
DISCIPLINA EN LA COLA, esta se refiere al orden en que se seleccionan
los miembros de la cola para comenzar el servicio. La mas comun es PEPS
(Primero en Entrar, Primero en Servicio) o FIFO (First In First Out). También
puede darse la seleccion aleatoria, por prioridades, UEPS, entre otras.
Ejemplos de la disciplina de cola: En las areas de emergencia de hospitales
sin embargo se omite esta regla dependiendo de la gravedad de las lesiones
de las personas que arriban por auxilio médico; en supermercados, las
personas con menos de 10 articulos tienen la caja Express que atiende a
este tipo de clientes. Pero en la cola se les atiende con la politica PEPS.

Factores que influyen en el modelo de colas:

e Confiquracion de la fila: Una sola cola de servicio, Multiples colas de

servicio con una sola fila de espera, Multiples colas de servicio con
multiples filas de espera, Colas Tandem (sistema de servicios
multiples).

e Tramposos. Corresponden a clientes que se mueven a través de la
cola sin seguir los criterios de avance.

e Contrariedades: Ocurre cuando los clientes evitan llegar a la fila

porque perciben que ésta es demasiada larga.

e Reglas de Prioridades: Definen la disciplina en la fila seleccionando el

proximo cliente en ser atendido. Los Criterios de seleccion que
comunmente se usan son: Primero en entrar primero en salir (PEPS),
Ultimo en entrar primero en salir (UEPS), Tiempo estimado de

atencién y Atencion de clientes aleatoria.
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e Homogeneidad: Una poblacién homogénea de clientes es aquella en

la cual los clientes requieren esencialmente el mismo servicio. Una
poblacién no homogénea es aquella en la cual los clientes pueden ser
ordenados de acuerdo: a los patrones de llegada, al tipo de servicio
requerido.

3. Servicio

El servicio puede ser brindado por un servidor o por servidores
multiples. El tiempo de servicio varia de cliente a cliente, algunos sistemas
de servicio requieren de un tiempo de atencion fijo mientras que en muchos
casos, el tiempo de atencion varia de acuerdo a la cantidad de clientes.

Cuando el tiempo de atencion varia, este se trata como una variable
aleatoria. Para modelar el tiempo de atencion del cliente en algunos casos

se usa la distribucién exponencial.

1(X) = petX J

Donde: p = es el nimero de clientes promedio que pueden ser atendidos por periodo de tiempo (tasa

media de servicio)

Probabilidad que el tiempo de atencion X sea menor que “t.”

P(X<t)=1-e-ut

T

Probabilidad de que la atencion sea completada
dentro de “ t “ unidades de tiempo

l “ ?

X_é_t

Figura 25: llustracion esquematica de la Funcién Exponencial
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Vi.

Medicion de Rendimiento de las Colas

Los modelos de colas ayudan a los administradores a tomar decisiones para

balancear los costos de servicio deseables con los costos de espera en la

linea.

Los principales factores que se evaluan en estos modelos son:

Vii.

Tiempo promedio que cada cliente u objeto permanece en la cola
Longitud de cola promedio

Tiempo promedio que cada cliente permanece en el sistema (tiempo
de espera + tiempo de servicio).

Numero de clientes promedio en el sistema.

Probabilidad de que el servicio se quede vacio

Factor de utilizacion del sistema

Probabilidad de la presencia de un especifico numero de clientes en

el sistema.

Analisis economico de los sistemas de colas

Las medidas de rendimientos son usadas para determinar los costos

minimos del sistema de colas. El procedimiento requiere estimar los costos

tales como:

Costo de horas de trabajo por servidor.
Costo del grado de satisfaccion del cliente que espera en la cola.

Costo del grado de satisfaccidén de un cliente que es atendido.
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Costos

\_// Costo total

Costo del servicio

Costo de espera

Tasa optima Tasa de servicio
de servicio

Figura 26; Analisis econdmico de Lineas de espera
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Al iniciarse la centralizacion del Centro de computo, se centralizan
también los servicios de soporte que se proveen, se crean nuevas areas
para dar soporte a la atencion de requerimientos de las entidades del grupo
involucradas en la centralizacion. En el CCR se crea un nuevo
departamento, el Centro Logistico de Atencion de Requerimientos, cuyo
principal objetivo es la gestion de los requerimientos con una eficiencia tal

que las actividades diarias en las entidades no se vean perjudicados.

Recordando segun lo explicado en la Breve resefa del CCR, los
requerimientos se atendian por correo electronico, esta modalidad se heredo
de las mismas entidades en proceso de centralizacion. Si bien es cierto, no
existen indicios de deficiencia de atencidn de requerimientos mediante esta
modalidad cuando cada una de ellas administraba su propio centro de
computo, lo cierto es que a raiz de esta centralizacion, el volumen de
solicitudes crece vertiginosamente a tal punto que puso en peligro la
estrategia de Centralizacion.

El CCR se vio obligado a concentrar su personal en el CLAR dado
que esta unidad se estaba convirtiendo en un “cuello de botella” al no poder
gestionarlos requerimientos dado su volumen. Segun el modelo de atencion
de Requerimientos, los FU de cada entidad envian los requerimientos al
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CLAR para posteriormente derivarlos al area de soporte (solucionadota)

correspondiente segun lo solicitado.

Ante estas amenazas se presentan 2 alternativas de solucién a corto

plazo para su evaluacion:

e Transferir la responsabilidad de gestion de requerimientos a cada FU:
esta solucién, en realidad, no solucionaba el problema, solo lo
trasladaba a las areas de soporte (solucionadoras). El principal
problema de esta alternativa radica en la necesidad de contar en cada
area (solucionadora) con un personal que brinde soporte de gestion y
atencién a los clientes (internos) para informar sobre la situacién de
cada solicitud. Esto en realidad significaba dividir el CLAR vy
trasladarlo a cada area solucionadora por lo que no tuvo mayor

acogida.

e Incrementar personal en el CCR, si bien es cierto esto paliaba la
situacién, la problematica que le seguia era identificar cuanto personal
era necesario incrementar en esta area y por cuanto tiempo. La
centralizacion ya abarcaria a las entidades siguientes y quizas el

problema iba a volver a salir a |la palestra.

Al no encontrar ninguna solucion para la problematica se opta por la
segunda alternativa, esto con fines de paliar la situacion actual mientras se
ponia en marcha la propuesta de la implementacién de una herramienta que
diera soporte a estas gestiones. Esta solucidén se implementé a costas del
incremento del gasto del CCR dado que empezd cada vez mas a concentrar
mayor personal en el CLAR con el unico objetivo de leer correos y
reenviarlos a areas solucionadoras. La gran amenaza que se venia al darse
la centralizacion con las siguientes entidades segun el cronograma del

proyecto de centralizacion del Centro de Computo para América Latina.
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PROBLEMATICA:

La informacion en los correos, en muchas oportunidades, no es clara

ni precisa.

El volumen de requerimientos estd en constante aumento y se
avecinan mayor crecimiento en los proximos meses por causa del

ingreso de Puerto Rico en la centralizacién.

Excesivo Trabajo manual, dado que los requerimientos estan
mediante correos electronicos, se requiere personal dedicado a la

lectura, interpretacion y gestion del requerimiento.

Dificultad en la gestion de informacién de Situacion de
Requerimientos. Cada vez que se solicita informacién acerca de la
situacion de un requerimiento en particular, el personal del CLAR
debe acceder al buzén de correos a buscar la ultima gestién de dicho.

Tiempo de espera en la atencidén de requerimientos: la tasa promedia
de atencidn de requerimientos, habia sufrido un incremento
exorbitante de hasta 400% de su tasa promedio antes de la

centralizacion.

En conclusién: Ineficiencia Operativa en todas las tareas de

gestion atencion de requerimientos.

3.2. UBICACION DEL PROBLEMA.

Dado que el problema se concentra en las tareas que realiza el CLAR

a fin de gestionar la atencién de requerimientos de soporte técnico, nos

centraremos en el analisis del fluo de procesos “Tramitacion del
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Requerimiento” tal como se grafica en la figura 13 (Las descripciones de
todos los procesos se detallan en el Anexo 1).

En un inicio el CLAR recibe los requerimientos via correo electronico
de los FU, genera un folio de identificacion unico del requerimiento
comunicandolo al FU. Con base al requerimiento deriva el requerimiento
(identificado con el folio) al area de soporte correspondiente. De tratarse de
un requerimiento que involucre a mas de un area de soporte, el CLAR
realiza la gestion en forma independiente con cada de ellas. Una vez
enviado el requerimiento al area de soporte, espera a que éste le remita la
notificacion de requerimiento atendido, el CLAR espera el término de todas
las areas de tratarse de un requerimiento que involucre a dos 0 mas areas

de soporte, notificar al FU la atencion del requerimiento.

3.3. IDENTIFICACION DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Se barajaron 3 alternativas de solucion:

1. Adquisicién de una Herramienta web basada en Tl para atencién de
Requerimientos: ServiceCenter de Peregrine Systems
2. Modelo de Tercerizacién de Aplicaciones: Accenture

3. Desarrollo de Software mediante uso de Web Services.

3.4. METODOLOGIA DE SOLUCION

1. Se conformdé un Comité compuesto por las Gerencias de Informaticas
de cada entidad participe de la centralizaciéon, La Gerencia de
Sistemas Ameérica, La Gerencia de Negocios para América del Sur y
México, asi como con la Direccion del CCR.
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2. Se conformd6 un equipo de trabajo liderado por el Director del CCR
cuyo objetivo era la recoleccion del “modus operandi” de cada
entidad. Se establecié dos meses para la presentacion de su informe
general. Este informe debe contemplar los procedimientos locales,
considerando las excepciones y las recomendaciones para la solucién

del problema.

3. Los Gastos de esta etapa de recoleccion de informacion provendrian

de la Gerencia de Sistemas América.

4. Luego de la presentacion del informe, el Equipo liderado por el
Director del CCR, debia analizar las alternativas a fin de sustentar al

comité sobre la alternativa elegida para su implementacién.
5. Se aprueba el incremento del presupuesto del CCR para el

incremento de personal en el CLAR a fin de minimizar los tiempos de

retrazo de atencion en el menor breve plazo.
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3.5. SELECCION DE LA MEJOR ALTERNATIVA

3.5.1.

EVALUACION CUALITATIVO DE LAS ALTERNATIVAS

El equipo de trabajo liderado por el Director del CCR realizé una evaluaciéon cualitativa de las opciones existentes:

Evaluacion Cualitativa:

ALTERNATIVAS

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

1) Adquisicién de una
Herramienta web basada en TI
para atencion de
Requerimientos: ServiceCenter
de Peregrine Systems

- Solucion integral, de un solo lenguaje y una sola base
de datos.

- Cuenta con la garantia de una gran empresa con
servicio de soporte incluido.

- Integra todos los modulos necesarios para un control
global de la infraestructura de la empresa.

- Oportunidad para adquirir mejores practicas
empresariales.

- Costo elevado de Adquisicion.

- Es una aplicacion que esta fuera de
los estandares de construccion del
grupo.

- Dependencia de un proveedor.

‘ 2) Tercerizar el Desarrollo de

| una aplicacion personalizada
para la gestion de atencién de
Requerimientos de soporte
técnico.

- Se desarrollaria una solucién acorde con las
caracteristicas de la Empresa.

- Laempresa Accenture es una firma conocida por el
grupo en diferentes desarrollos.

- Costo elevado de desarrollo,
implementacidn y capacitacion.
- Tiempos de desarrollo son largos.

- Aplicacion fuera de estandares propios

del grupo.

' 3) Iniciar un Proyecto de
Desarrollo e implementacion de
una herramienta con Tl basado

‘ en Web Services y Teoria de

| Colas.

|- El mantenimiento no tiene costo adicional dado que se ;

- Se desarrollaria solucion con base a los estandares
del grupo.
- No se tendria dependencia de terceros.

/- No habria mayor desembolso inicial de dinero dado

que el personal es interno (costo fijo).
- Se crea la identificacion del usuario (areas técnicas de
las entidades) con la aplicacién.

utiliza personal interno.

- Malas experiencias en el pasado.

- Exige el compromiso del equipo de
desarrollo del proyecto.

- Serequiere traslado de personal experto

| en las herramientas de desarrollo.
‘ - Mayor dependencia del personal interno.
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3.5.2. SELECCION PRELIMINAR

¢ Comprar, Desarrollo Interno o Tercerizar el Desarrollo?

COMPRAR

TERCERIZAR EL
DESARROLLO

DESARROLLO INTERNO

Amplia funcionalidad

Proporcionan el grado
deseado de
funcionalidad.

Proporcionan el grado
deseado de funcionalidad.

Integran las mejores | Integra mejores |[Requiere de un largo

practicas de negocio de|practicas en base a la|proceso de disefo,

diversas industrias. experiencia. desarrollo y esfuerzos de
implementacion

La actualizacién lo brinda el | Se genera|No se generan

proveedor. Se crea la|dependencia con la|dependencias. Soélo del

dependencia de soporte de |empresa personal interno.

una empresa. desarrolladora.

Flexibilidad limitada para |Flexibilidad limitada Mayor flexibilidad para

soportar diversas y cambiar y actualizar.

cambiantes operaciones. = P e

Costo de  adquisiciéon | Costo de adquisicion | Costo de desarrollo menor al

elevado. elevado. de una adquisicion.

No necesariamente | El desarrollo | De desarrollarse con el uso

proporcionan una ventaja | proporciona una|de Tl y el manejo de la teoria

competitiva. Si la podemos

ventaja competitiva

de colas para optimizar la

comprar hoy, la distribucion de solicitudes
competencia la puede adecuadas, se convierte en
comprar manana. una ventaja competitiva.

Los usuarios deben|Se adapta a Ilo|Se mantiene los criterios
aprender un modo diferente | requerido por el | operativos y el flujo no varia
de hacer las cosas: Las del | cliente. dado que se desarrolla en
software. base a flujos existentes.
Brinda formalidad al{Da formalidad al{La experiencia en el
proyecto. Para su|proyecto. Se usan|desarrollo de CCR asegura
implantacion Se trabaja | cronogramas. la formalidad en la
bajo cronogramas, administracién del proyecto
alcances bien definidos,

etc.

Los cambios de tecnologia|Los cambios | Los cambios tecnoldgicos
se implementan con mayor | tecnoldgicos son tema del dia a dia en el
velocidad. perjudican la | grupo y también en el CCR.

aplicaciéon dado que
esta sujeto a nuevos

contratos con el
proveedor. =
El Tiempo de Entrega de|El tiempo de entrega
producto es rapido de producto es
prolongado.
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Considerando la evaluacion cualitativa de las opciones presentadas
se descarta la opcion 2 por lo que queda en la mesa de decision 2
alternativas: Adquisicién de la Aplicacion ServiceCenter de Peregrine y el
Desarrollo de Software por el CCR. A continuacion se detallan algunas

diferencias y similitudes de estas 2 alternativas.

Alternativas a evaluarse:

Opcién 1: Adquisicion de una Herramienta web basada en Tl para

atencién de Requerimientos: ServiceCenter de Peregrine Systems.

Opcion 2: Desarrollo de Software mediante uso de Web Services y el

manejo de Administracion de Colas.

3.5.3. ANALISIS CUANTITATIVO

Se desarrolld6 documento que describia las caracteristicas de la
aplicacion a obtener para el soporte de proceso de Atencidn de
Requerimientos de Soporte Técnico:

i Criterios de Decision.

Debia disponerse de una aplicacién que responda a los retos actuales
de los cambios tecnolégicos, debe haber sido disefiado especificamente

teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:

Funcionales:
¢ Gerencial: apoyar la toma de decisiones a todo nivel
¢ Integracion: Facilidad de integracion con aplicaciones existentes.
¢ Funcionalidad: Cubrir las distintas areas operativas
¢ Control: El control de todas las solicitudes desde el origen hasta su

ejecucion en produccion.
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¢ Oportunidad en las soluciones.

¢ Atencion con la maxima calidad a los Clientes.

¢ El manejo de costeo por desviaciones, urgencias y cambios de prioridad
en atencion de requerimientos, asi como el cumplimiento de actividad
regular.

¢ Manejo de Niveles de Atencion.

¢ Debe permitir la obtencidon del grado de satisfaccion en el servicio
proporcionado a los clientes del CCR.

¢ Control de tipo de solicitudes y manejo de informacion.

¢ |dentificacion de requerimientos relacionados (mantener una relacién de
padre e hijos). Esta funcionalidad es muy importante dado que existen
muchos requerimientos asociados a una misma actividad.

¢ Manejo de requerimientos por entornos (Desarrollo, Test, Calidad,
Formacién y Produccién). Debe mantener la informacion necesaria para
cuando se requiera realizar el trabajo solicitado nuevamente (Ej. Pase
de un componente complejo a siguientes entornos o a produccion).

¢ Registro del historial de cada requerimiento.

¢ Llevar la planificaciéon de servicios generando niveles de prioridad.

¢ Control sobre requerimientos urgentes ajustando las prioridades en la
planificacion de servicios.

¢ Permitir el monitoreo de actividad y el alertamiento de desviaciones.

¢ Costo: Si bien, es importante la calidad de la solucion, también es
relevante minimizar el costo de la solucion.

¢ Identificaciéon y alerta de la situacién del requerimiento por prioridades
(normal, estratégico, cambio de version, emergente, urgente, correctivo

de version, etc.).

Técnicos:
¢ Generosa y amplia base de datos para el cumulo de requerimientos de
todas las entidades del grupo en la regién.

¢ Rapidez en el soporte técnico.
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¢ Respaldo de empresa orientada a soluciones de mesa de ayuda de
calidad mundial.

¢ Sistema paramétrico.

¢ Debe Permitir la consulta de modificaciones, parametrizaciones vy
restricciones de una solicitud.

¢ Uso de Plataforma y Lenguaje de Programacién conocido por personal
interno.

¢ Base de Datos Relacional.

El comité liderado por la direccion del CCR solicitd las caracteristicas
de la aplicacién ServiceCenter de Peregrine a fin de identificar las ventajas
competitivas que ofrece esta herramienta, asimismo, se evalua la propuesta

de desarrollar la nueva aplicacion con personal calificado del grupo.

El comité solicito recomendaciones de algunas empresas del medio
sobre las experiencias con soluciones desarrolladas por Peregrine con la
finalidad de contar con una referencia de cliente. Personal del BBVA Chile
(Ex BHIF) reconocieron la seriedad y una gran satisfaccién en las relaciones

con la empresa Peregrine Systems.

ii. Ponderacion de Criterios de Seleccion

Los criterios de seleccion y pesos fueron:
Peso. 1=Bajo 2=Medio 3=Alto 4 = Muy Alto

FACTOR PESO

FUNCIONAL / ECONOMICO

Integracion con aplicaciones existentes

Cobertura de las particularidades de la operativa
Control de requerimientos durante su ciclo de vida

Manejo de costeo por desviaciones.
Manejo de niveles de atencion

Obtencion del grado de satisfaccion del usuario

N|o|O AN =
INIRINHSHRIRIIN

Manejo re requerimientos asociados
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8. Manejo de requerimientos por entorno 4
9. Manejo de historial de requerimientos 2
10. Control y manejo de requerimientos urgentes 4
11. Monitoreo de actividad y desviaciones 2
12. Aprobacién de los usuarios 1
13. Soporte local 2
14. Costo de la solucion 3
15. Identificacion y alerta por prioridades 2
TECNICO
1. Base de Datos relacional 2
2. Capacidad de almacenamiento en Base de Datos 4
3. Rapidez en el soporte técnico 3
4. Paramétrico 3
5. Plataforma y Lenguaje de programacion conocido por 2
personal interno
6. Arquitectura minimiza la dependencia del Proveedor 2
iii. Evaluacion Final
Las puntuaciones se consideran de cero (0) a cuatro (4):
0=Muy pobre  1=Regular 2=Normal 3=Alto 4=Muy Alto.
FACTOR PESO | Opcién 1 | Opcién 2
Cal | Ptj. | Cal | Ptj.
FUNCIONAL / ECONOMICO
1. Integracién con aplicaciones existentes 2 2 4 4 8
2. Cobertura de las particularidades de la operativa 3 3 9 4 12
3. Control de requerimientos durante su ciclo de 3 4 12 4 12
vida
4. Manejo de costeo por desviaciones. 2 2 4 3 6
5. Manejo de niveles de atencion 2 3 6 2 4
6. Obtencion del grado de satisfaccion del usuario 3 2 6 3 9
7. Manejo re requerimientos asociados 4 2 8 4 16
8. Manejo de requerimientos por entorno 4 1 4 4 16
9. Manejo de historial de requerimientos 2 4 8 4 8
10. Control y manejo de requerimientos urgentes 4 3 12 3 12
11. Monitoreo de actividad y desviaciones 2 3 6 4 8
12. Aprobacion de los usuarios 1 2 2 4 4
13. Soporte local 2 2 4 3 6
14. Costo de la solucion 3 2 6 3 9
15. Identificacidn y alerta por prioridades 2 3 6 4 8
TECNICO
1. Base de Datos relacional 2 4 8 4 8
2. Capacidad de almacenamiento en Base de 4 4 16 | 4 16 |

[




Datos
3. Rapidez en el soporte técnico 3 3 9 4 12
4. Paramétrico 3 3 9 4 12
5. Plataforma y Lenguaje de programacion 2 3 6 4 8
conocido por personal interno
6. Arquitectura minimiza la dependencia del 2 2 4 3 6
Proveedor
PUNTAJE TOTAL: 55 57 (149 | 76 | 200

Cal = Calificacién, Ptj. = Puntaje Total (Peso * Calificacion)

3.5.4. SOLUCION ELEGIDA

Habiamos determinado las caracteristicas fundamentales que debia
tener la aplicacion a obtener, y contando con una lista de chequeo de
requerimientos detallada, sirvid de base para precalificar, evaluar y
seleccionar la opcidén adecuada que cumpla el mayor numero de estas
especificaciones.

Se optd por elegir la opcidn 2 “Desarrollo de Software mediante uso
de Web Services y el manejo de Administracion de Colas’.

3.6. METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

El grupo cuenta con un Manual de Calidad, el cual se denomina
Modelo DyD Regional, que enmarcan el Proceso de Gestion de Proyectos a
fin garantizar el éxito del mismo durante todas las etapas de desarrollo. Este
Manual de Calidad del Grupo le permite enfrentar proyectos de desarrollo de
software corporativos. El proyecto de Desarrollo de la Herramienta “Gestion
de la Demanda Técnica — GDT” fue realizado siguiendo esta metodologia

por lo que detallaremos el Modelo de Desarrollo Regional a continuacién.

Etapas del Modelo de Desarrollo Regional:
¢ Analisis
¢ Disefio
¢ Construccion
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¢ Pruebas

¢ Implantacion

ANALISIS

- DISENO

I—v CONSTRUCCION

PRUEBAS

k.

*| IMPLANTACION

Figura 27: Etapas del Desarrollo Regional

El Modelo de Desarrollo Regional basa su metodologia sobre 3

componentes claves:

¢ Procesos: Definicion de solicitudes, Administracidn de solicitudes,
Desarrollo de versién, Administracion de versiones (proyectos), Control
de cambios, de alcance, Definicion de procesos. Es el saber como
utilizar el conocimiento del personal y la tecnologia en forma eficiente
para lograr productos que alta calidad que satisfagan las necesidades
de los clientes, producidos dentro de costos y plazos aceptables.

¢ Herramientas: Se apoya en herramientas de Valoracion, Gestién y
Medicién. Incluye la posesién de las tecnologias que sustentan el
producto y las herramientas utilizadas en su desarrollo

¢ Personas: Formacion, Comunicacion, Roles y responsabilidades,
Distribucidon de esfuerzos. Incluye el conocimiento y experiencia del
capital humano que crea y sostiene la evolucion del producto. Sin el
personal competente y experimentado, es imposible crear productos

competitivos que satisfagan las necesidades de los clientes.
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Modelo de
Desarrollo Regional
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Figura 28: Pilares del Modelo de Desarrollo Regional

El modelo de Desarrollo Regional enfoca el ciclo de vida de un proyecto
desde un punto de vista en el cual se realiza la Especializacion de Funciones

entre las areas. En la Figura 28 se observa las etapas del ciclo de vida del

proyecto.
Usuario Disefio Disefio y Desarrollo
Funcional CDR
Fabrica de
Software
Analisis
g:
Diseno
Construccion s |
) 4 Smmmma ?:‘
5 ¥ Pruebas .
oo
E==nw=rrs + = = 0@
- 8 g. [
§ ,z.” Implantacion
so
) -
Procesos, Calidad y Servicios

Figura 29: Ciclo de Vida Inicial

En el Anexo 4 se detallan todos los formatos para la documentacion del

proyecto.
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3.6.1. ANALISIS

Identificar las necesidades de negocio que se pretenden cubrir, planteando
para ello distintos escenarios de solucién, proponiendo el alcance de la
version y generando su justificacion, asi como una evaluacién del Impacto
Operativo y los riesgos involucrados, los impactos a las aplicaciones, a la
infraestructura y a los proyectos en vuelo, bajo un analisis de riesgos y
estimacion de tiempos.

Interpretar las necesidades de negocio como requerimientos funcionales,
detallando la solucién conceptual en modelos de datos, de funciones y de
eventos; planteando los criterios para confirmar que la expectativa se esta

cubriendo y la forma de incorporar la solucién a produccion.

ACTIVIDADES:

i) Establecer Objetivos y alcances del Sistema:

Especificar Requisitos: Esta actividad tiene como objetivo hacer una
descripcidn del sistema, delimitando los objetivos y alcance, estableciendo
las interfaces con otros sistemas, e identificando a los Usuarios con los que
se mantendran las sesiones de trabajo necesarias para elaborar el Informe
de Viabilidad. En esta actividad se estudia el Alcance Funcional y se
identifican los requisitos generales que se derivan de ésta a efectos de

determinar los objetivos y el alcance del sistema.

Tareas:

1. Elaborar/Recibir Solicitud: Formaliza los requerimientos mediante la
elaboracién de una solicitud de servicio.

Acciones:
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¢ Revisa que la peticion es legitima, se apega a los estandares
establecidos y que los requerimientos que en ella se plantean son
entendibles.
¢ Formaliza la peticion especificando: su prioridad, plazo de resolucion
deseado, tipo, origen, afectacion, objetivo, alcance, contexto estratégico
y beneficios esperados.
¢ Interpreta los requerimientos obteniendo mayor informacién y llevando
su descripcion a mayor detalle.
Participante:
- Disefno Funcional (Responsable)
Producto:
- A825 - Solicitud (crea)

2. Confirmar prioridad y fecha requerida usuario: Confirma el tipo, la
prioridad y la fecha de entrega de la solicitud basandose en el producto de la
realizacidn de las tareas anteriores.
Participantes:

Disefio Funcional (Responsable)

Disefio Técnico (Colabora)
Producto:
- A825 - Solicitud (se actualiza)

3. Identificar Alternativas de la Solucion: Analizar las diferentes alternativas
que puedan existir sobre el entorno tecnoldgico y el enfoque de desarrollo
del proyecto, ventajas e inconvenientes, costes y plazos del nuevo sistema a

desarrollar.

Acciones:
¢ Se analizan las diferentes alternativas de desarrollo existentes, en

términos de:
o Paquetes estandar del mercado, ya implantados.
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o Modificaciones de aplicaciones existentes.
o Nuevos desarrollos.
¢ Con cada alternativa de desarrollo se estudia la plataforma tecnologica
en la que se ejecutaran las aplicaciones.
¢ Definir a alto nivel el entorno tecnolégico que se requerira para dar
respuesta a las necesidades de informacion, especificando los posibles
condicionantes y restricciones.
¢ Esta informacion se obtendra mediante sesiones de trabajo con los
usuarios y grupos implicados.
¢ Con cada alternativa de desarrollo, se estudia la plataforma mas
conveniente en la que se ejecutaran las aplicaciones.
¢ Para cada combinacién enfoque de desarrollo / entorno tecnolégico, se
realiza una valoracién de ventajas e inconvenientes asociados, que se
reflejan en el Informe de Viabilidad.
¢ Se realiza igualmente una breve descripcion del impacto que ocasiona
la propuesta, asi como el coste y el plazo supuestos.
¢ Si el responsable lo estima oportuno, en los casos en que afada
claridad, puede incluir un analisis de coste/beneficios de la propuesta
identificando la valoracion de la misma.
¢ Se identifican las actividades y procesos de negocio afectados por el
sistema y se describe el impacto que van a sufrir.
Participantes:
- Diseno Técnico (Responsable)
Producto:
- A218 - Disefio Conceptual

4. Aprobar Solicitud: Consigue la aprobacion de los resultados y
conclusiones obtenidos de la realizacion de las tareas anteriores. Registra la
solicitud en la herramienta de gestion.
Acciones:

¢ Consigue la aprobacion de los resultados y conclusiones obtenidos de

la realizacion de las tareas anteriores.
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¢ Registra la solicitud en la herramienta de gestion.
Participante:
- Diseno Funcional (Responsable)
Producto:
- A218 — Diseno Conceptual (revisa)
- A825 - Solicitud (revisa)

ii) Especificar Requisitos:

Obtener un catalogo detallado y cerrado de los requisitos del producto
software a construir, a partir del cual se pueda comprobar que los productos
generados en las actividades de modelado, se ajustan a los requisitos del

cliente.

Se deben detallar los requisitos de tal manera que tengan los elementos
necesarios para construir los modelos sucesivos, permitiendo poder efectuar
una trazabilidad tanto con los requisitos del cliente como con el resto del

desarrollo.

Tareas:
1. Consolidacioén y planeacién del alcance (Disefio Funcional): Especificar el

alcance de la solucion

2. Especificar Requisitos Funcionales: Obtener detalle de los requisitos
funcionales del sistema.
Acciones:
¢ Se recoge informacion de los requisitos especificados por el cliente,
desde el punto de vista de la funcionalidad (Catalogo de Requisitos)
¢ Se amplia la informacién necesaria mediante sesiones de trabajo con
los clientes previamente identificados en la fase de Estudio de
Viabilidad.
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¢ Se realiza un analisis de la informacion capturada para detectar
inconsistencias, ambigliedades, duplicidad o escasez de informacion.

¢ Se analizan las prioridades establecidas por el usuario para cada uno
de estos requisitos a fin de garantizar la implementacion de aquellos de
mayor prioridad en caso que hubiera limitaciones presupuestarias.

¢ Debera confirmarse con el cliente la validez, consistencia y completitud
de los requisitos, asi como su correcta comprension a partir del
Catalogo de Requisitos del Cliente.

Participante:

- Diseno Funcional (Responsable)

3. Especificar Requisitos Aplicativos: Especificar requisitos a considera por el
aplicativo
Acciones:

¢ Especificar requisitos a considera por el aplicativo

4. Entregar formalmente el Disefio Funcional: Mediante la realizacion de una
reunion de entrega o el envio de un correo electronico, avisa formalmente al
responsable de la coordinaciéon de la construccion de la solucion, de la
disponibilidad del Disefio funcional.

Participante:

- Disefio Funcional (Responsable)

5. Aprobar el documento funcional de la solucion: Se revisa el alcance
definido para asegurar que satisface los requerimientos plasmados en la
solicitud; de ser necesario se ajusta. Finalmente el alcance se aprueba
formalmente para que en las fases siguientes se convierta en la solucién que
plantea el disefio funcional.
Acciones:

¢ Revisa las conclusiones tomadas durante la realizacidn de la tarea

anterior.
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¢ Aprueba las conclusiones (negocia los puntos de desacuerdo, aclara
dudas, etcétera)
Participante:
- Diseno Funcional (Responsable)
Productos:
- C102 - Catalogo de Requisitos (actualiza)
- C108 - Flujo de Navegacion (actualiza)
- C109 - Estrategia y Plan de Pruebas (actualiza)

- C110 - Estrategia y Plan de Implantacién (actualiza)

3.6.2. DISENO

Detallar los modelos de eventos, funciones y datos en especificaciones
técnicas y de infraestructura por cada uno de los paquetes que conforman la
solucion, evaluando los recursos involucrados en las pruebas, instalacién y

en la operacion de la aplicacion.

ACTIVIDADES:

i) Organiza Diseno Técnico:

Elabora plan de trabajo general considerando las fechas claves pactadas

con el solicitante.

Acciones:

¢ Elabora plan de trabajo general.
Participantes:
- Diseiio Técnico (Colabora)
- Gestor de la Demanda (Responsable)
Productos:
- CGO01 - Plan de Trabajo (crea)
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3.6.3. CONSTRUCCION

Construir cada uno de los componentes del Sistema por cada paquete
diseffiado que se reciba. Confirmar en entorno de desarrollo, el
comportamiento de cada uno de los componentes del paquete, conforme a
los criterios de aceptacion recibidos de Diseno.

ACTIVIDADES:

i) Organiza Construccion:

Actualiza el Plan de trabajo de diseno técnico del paquete recibido.

Acciones:

¢ Revisa documentacion del paquete.
Participantes:
- Fabrica de Software (Responsable)
Productos:
- CGO01 - Plan de Trabajo (actualiza)

ii) Construye:

Crear la Interfaz Grafica de Usuario compuesta por pantallas (conjunto de
ventanas o un formato en una Terminal de mainframe) y ventanas.
Generar los informes y formularios de acuerdo al disefio definido en la Fase

de Analisis.

Utilizando los lenguajes de codificacion homologados por el Grupo,
transformar las especificaciones técnicas y fisicas realizadas en las fases
anteriores en una aplicacion software concreta completandose con la

documentacién correspondiente.
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Acciones:

¢

Se analiza la documentacién, generada en fases anteriores, que
describe el disefio grafico de las interfaces con el usuario, formatos e
informes y la informacién que cada una de ellas debe contener. Se
analizarda ademas los cuadernos de carga elaborados en la fase de
Disefo.

Se generan, de forma manual o automatica mediante herramienta, las
ventanas, pantallas, formatos e informes de la aplicacion que aun no
hayan sido generadas. En algunos casos, un grupo de ventanas pudo
construirse especialmente para el prototipo y no podra utilizarse para la
aplicacion final.

Se generan los mensajes que proporciona el sistema.

Se genera el codigo correspondiente a cada componente del sistema.
Se debe tener en cuenta los estandares de codificacion y las normas de
disefio y codificacion establecidas.

Se genera el codigo correspondiente a cada Job, indicandose en cada
uno de ellos los pasos que o componen (pasos de Job) y se adjunta la
documentaciéon oportuna para facilitar la elaboracion del manual de
operacion.

Se debera crear la documentacion oportuna sobre la codificacion del
sistema, para posibilitar el posterior mantenimiento de la aplicacion y
facilitar la elaboracion del manual de operacion.

Participantes:

Fabrica de Software (Responsable)

iii) Ejecutar Pruebas:

Ejecuta cada uno de los casos de prueba definidos conforme a los ciclos de

prueba que se han establecido.

Acciones:

¢ Ejecuta los casos de prueba.
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Participantes:
- Diseno Técnico (Colabora)

- Pruebas e Implantacion (Responsable)

3.6.4. PRUEBAS

Confirmar el comportamiento de la Solucion, al efectuar pruebas de
ensamble e integrales, validando que la funcionalidad disefiada sea cubierta.
Certificar la Calidad Técnica de la Solucion, partir de las pruebas que
permitan confirmar los indicadores técnicos planteados como requerimientos
a cubrir. Seguridad, Control, Rendimiento, Volumetria, Stress, Cobertura,
Precisién, Contingencia, Velocidad, etc. Confirmar que la Solucién
Informatica generada cumple con lo disefiado técnicamente, que cubre los
requerimientos funcionales y que esta dentro de los umbrales técnicos
permisibles.

Llevar a cabo las pruebas de funcionalidad para obtener la aprobacién por
parte de los usuarios. Dar por terminado el proyecto de desarrollo de version
Regional.

ACTIVIDADES:

i) Ejecutar Pruebas de Aceptacion:

Actualiza el Plan de trabajo de disefio técnico del paquete recibido.

Tareas:

1. Ejecutar Pruebas de Aceptacion (Disefio Funcional): Obtener la validacion
y aceptacion del sistema mediante las pruebas de aceptacion de la nueva
aplicacion realizadas por el Usuario. ElI Usuario debe confirmar que el

sistema cubre las expectativas planteadas en el Analisis, comprueba la
operativa y la facilidad de uso del sistema a través de la ejecucidon de las
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funciones recogidas en la Definicion de Pruebas de Aceptacion, y finalmente

valida el Manual de Usuario.

Acciones:

¢

Se determina el grupo de usuarios que van a realizar las pruebas de
aceptacion.

A continuacién, el Usuario ejecuta los distintos casos y pruebas de
aceptacién previstas. Como norma general, el Usuario no prueba todas
las funcionalidades y requerimientos del sistema, sino que verifica el
correcto funcionamiento de los elementos mas significativos. Las
pruebas de aplicacion, realizadas en una actividad anterior, son las que
cubren todos los requerimientos y funcionalidades del sistema. Segun el
usuario vaya detectando incidencias, éstas se iran anotando en el
histérico, pendientes de su reparacion.

Se comparan los resultados obtenidos, con los valores esperados, y en
funcién de las diferencias detectadas, se identifican, se documentan vy
se corrigen las incidencias y defectos del sistema. Si los defectos
detectados corresponden a errores en el disefio o en las
especificaciones funcionales, habra que volver a Ila fase
correspondiente para su correccion.

Una vez corregidas las incidencias, se vuelven a ejecutar los casos para
verificar que se obtienen los resultados esperados. Este paso se repite
hasta que no se detecten anomalias.

Adicionalmente, y en funcion del nivel de rigor del proyecto, se
establecera el nivel de auditoria de las pruebas que se estime oportuno.
Se recogen las meétricas asociadas al proceso de pruebas de
aceptacion.

Se revisa y valida formalmente las Pruebas de Aceptacion.

Participantes:

Disefo Funcional (Responsable)

Disefio Técnico (colabora)
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Productos:
- CGO01 - Plan de Trabajo (actualiza)

3.6.5. IMPLANTACION

La finalidad esencial de esta fase es realizar la implantacion de los
programas, moédulos, componentes y demas elementos que forman el
sistema, y que han sido disefiados, construidos, probados y validados en las

fases anteriores.

ACTIVIDADES:

i) Implantacion - Liberacion:
Actualiza el Plan de trabajo de disefio técnico del paquete recibido.

ii) Seguimiento a la Implantacion:

Entregar la versidbn al equipo de trabajo encargado de mantener la
aplicacion.

3.7. METODOLOGIA DE GESTION DE PROYECTO

DIRECCION DEL PROYECTO

SOPORTE

3.7.1. DIRECCION DEL PROYECTO

Los objetivos son realizar todas aquellas actividades y tareas que permitan:

¢ La puesta en marcha del proyecto.
¢ Su seguimiento y control.
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¢ La comprobacién del correcto desempeno.
¢ Su cierre a la finalizacién del proyecto.

ACTIVIDADES:

i) Inicio:

Tiene por objetivo verificar la existencia de los condicionantes adecuados

para el comienzo del proyecto.

Tareas:

1. Gestion de Logistica: |dentificar los recursos materiales necesarios
(espacio fisico, ordenadores personales, software basico y especial, etc.) a
fin de que los integrantes del equipo estén en disposicidon de comenzar las
actividades correspondientes en el tiempo previsto. Igualmente identificar,
con nombres y apellidos, los recursos que colaboraran en el proyecto, tanto

externos como internos.

Acciones:
¢ Solicitud de infraestructura y recursos técnicos necesarios para llevar a
cabo el buen desempeno de las tareas (tarjetas de entrada, puestos de
trabajo, teléfonos, ordenadores personales con el software basico
necesario, software especial, etc.).
¢ Asignacion de los recursos humanos, internos y externos al proyecto.
¢ Realizacion de ajustes en las necesidades logisticas y de recursos a lo

largo del desarrollo del proyecto, ajustando las variaciones pertinentes.

2. Lanzar el Proyecto: Establecer el tipo de proyecto y sus caracteristicas, a
fin de adaptar, si procede, el modelo general de ciclo de desarrollo al
proyecto en particular. Convocar una reunién de lanzamiento del proyecto

con el propdsito de exponer los objetivos a conseguir y lanzar formalmente el
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proyecto. En la reunién de lanzamiento se informa a todos los implicados,
tanto internos como externos, del arranque del proyecto, del objetivo que
persigue, y se determinan las funciones y responsabilidades que realizara y

asumiran cada uno de los asistentes a lo largo del desarrollo del mismo.

Acciones:

¢ Lanzar el Proceso de Desarrollo: Iniciar, si no ha sido iniciado
previamente para adelantar el estudio de viabilidad del proceso de
desarrollo.

¢ Determinar tipo de proyecto: Se evaluara cual es la mejor alternativa
con respecto a los diferentes modelos de ciclo de desarrollo a adoptar,
si bien la decision final del modelo a seguir se realizara al inicio del
Proceso de Desarrollo.

¢ Planificar reunion: Definicion del objetivo de la reunidn, asi como
realizacion de una agenda con los aspectos a tratar, planificando el
contenido y el proceso de exposicion. Se determinaran quienes van a
ser los participantes, se definiran los roles y las responsabilidades de
cada uno. Es especialmente importante, ademas, detectar la figura del
cliente Champion. Se prepararan los aspectos logisticos de la reunién
(Reserva de sala, proyectores, documentacion...).
Preparar la Convocatoria de Reunion, plasmando Quién (Participantes),
Para qué (Tema, Objetivo y asuntos a tratar), Cuando y Dénde (Fecha,
hora y sala). Es conveniente destacar la importancia de la asistencia de
todos los implicados y, en particular, del coordinador de tecnologia y del
cliente Champion.
El contenido de la reunion de lanzamiento debe tener una descripcidon

del proyecto:

Antecedentes y Situacién Actual.

Objetivos.

Alcance del Proyecto.

Plan del Proyecto.
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Factores criticos de éxito.

Organizacion del Proyecto.

Definir y realizar acuerdos de las areas involucradas en el proyecto.

Establecer los canales de comunicacion con el solicitante,

proveedores, equipo de trabajo y la direccion

Realizar reunion: Ejecutar el plan de accién planificado, destacando los
siguientes aspectos:

- La persona designada para llevar la reunion se debera asegurar que
todos participen.

- La reunidon de lanzamiento se debera cerrar indicando los proximos
pasos a seguir, la nominacion de responsabilidades y el calendario.
Revisar reunién: Realizacién del acta de la reunion de lanzamiento y
valoracion de la misma, identificando cuales han sido los puntos fuertes
y débiles de la reunion, los cuales serviran para mejorar las siguientes
reuniones.

Asi mismo, realizacion de un analisis del posible impacto que tiene el
trabajo de los distintos implicados dentro de la planificacién del
proyecto, destacando hitos claves que conformen el camino critico de la

interaccion entre los distintos grupos implicados.

Productos:

P106 - Presentacion Reunién de Lanzamiento [crea]

ii) Seguimiento y Control:

Realizar un seguimiento continuo del avance del proyecto. Se llevaran a

cabo las actividades necesarias para cumplir los objetivos, tomando las

acciones correctoras apropiadas cuando las desviaciones respecto a dichos

objetivos sean significativas
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La responsabilidad de un proyecto la tendra la Unidad. Excepcionalmente,
otras unidades la asumiran cuando las caracteristicas del mismo o su ambito

lo aconsejen.

Es independiente del punto en el que nos encontremos del Ciclo de Vida
Productivo.

Tareas:

1. Gestion de Equipos: Realizar las acciones necesarias para coordinar al
equipo participante en el proyecto asi como los posibles ajustes que se
puedan producir. Una gestion de equipos eficaz resultara fundamental para
la correcta realizacion del proyecto. Es necesario, por tanto, prestar especial
atencién tanto a los aspectos organizativos de la gestion de equipos como a
los humanos. En proyectos grandes, donde hay involucrados una gran
variedad equipos, resulta esencial una correcta coordinacién de las personas

involucradas.

Acciones:

¢ Comprobar que los Grupos/areas afectados colaboran, en las fechas
planificadas, realizando todas las tareas que tienen encomendadas;
para ello se verificara que se estan cumpliendo los compromisos
adquiridos.

¢ Realizar acciones que aumenten la motivacién del personal.

¢ Disponer de un entorno de trabajo adecuado, agradable y saludable.

¢ Asegurarse de que el personal conoce los métodos de trabajo
establecidos.

¢ Asegurarse de que el personal tiene la formacién necesaria para
realizar el trabajo asignado.

¢ Asegurarse de que el personal conoce los objetivos del proyecto, la

planificacion establecida asi como su implicacion en la misma.
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¢ Asegurarse de que el personal conoce qué tareas le han sido
encomendadas.

¢ Fomentar la participacion y la retroalimentacion del equipo.

2. Gestidon de Reuniones: Mostrar cdmo preparar y conducir las reuniones
durante el Proyecto, estableciendo cdmo revisar los puntos mas importantes

y cOmo manejar correctamente las intervenciones de los participantes.

Productos:
- CGO0S - Convocatoria de Reunidn [crea]
- CGO06 - Acta de Reunion [crea]

3. Gestion de Riesgos: Desde el momento en el que se es consciente de que
un proyecto esta siempre sujeto a posibles cambios y que esos cambios
suponen riesgos potenciales, se hace imprescindible realizar una correcta

gestién de riesgos a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Acciones:

¢ Se define Riesgo como cualquier situacion o factor, que puede afectar
negativamente a alguna de las caracteristicas principales de un sistema
o proyecto: calidad (funcional y técnica), plazos de entrega, coste o
recursos consumidos.
El Impacto o Consecuencia del riesgo es el coste (cuantitativo o
cualitativo) que podria tener ese riesgo si se materializa.
La Amenaza o Cuantificacion del riesgo se puede calcular, multiplicando
el coste del impacto por la probabilidad de que ocurra:
Cuantificacion = Coste * Probabilidad de que suceda
Ejemplo: si un riesgo detectado tuviera como impacto(coste)un retraso
de 4 semanas, con una probabilidad del 25%, la Cuantificacion seria = 4

* 0,25 = 1 semana.
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La Causa del riesgo es aquella que pueda dar lugar al mismo. A veces,
se confunde el riesgo con su causa, lo que conduce a soluciones
parciales para la reduccién del riesgo.

Normalmente, un riesgo tiene muchos factores asociados como causa.
Si se actua analizando sélo una causa conocida y no el riesgo en si, se
corre el peligro de que las causas no controladas actuen adversamente
y al final materialicen el riesgo en un problema.

Es fundamental diferenciar entre un riesgo y un problema existente:

- Riesgo es un hecho que puede llegar a ocurrir, si no se toman las
acciones necesarias al respecto y que puede afectar, negativamente, al
proyecto.

- Problema es un hecho que ya ha ocurrido y ha afectado,
negativamente, al proyecto.

Para Gestionar el Riesgo de una forma eficaz, es importante tener en
cuenta los siguientes puntos:

- Prevencion: Es fundamental adelantarse a la aparicion de situaciones
de riesgo, ya que la experiencia demuestra que muchos de los riesgos
se introducen en un proyecto en su fase inicial, porque hay
desconocimiento y falta de tiempo para analizar en detalle los requisitos
del cliente.

Es importante identificar la fuente y, sobre todo, documentar los riesgos
asociados con el coste y plazo de cada una de las fases. Para ello, es
posible apoyarse tanto en la lista de riesgos mas usuales de todo
proyecto, como en la lista de riesgos mas importantes que se dan en
cada fase.

Para realizar la identificacién del riesgo se utiliza el Registro de riesgos.
- Evaluacion: Una vez identificados y registrados los riesgos, es
necesario evaluarlos, determinar el impacto que produciria, coste y
probabilidad, es decir hay que cuantificarlos. (Coste del impacto *
Probabilidad de que ocurra)

97



A continuacién se asignaran prioridades, en orden a su cuantificacién de
mayor a menor, y se aportaran acciones correctoras para los mismos
para poder minimizar su impacto o, si es posible, eliminarlo.

- Control: Una vez que se han identificado los riesgos del proyecto,
analizado sus probabilidades, calculado sus magnitudes y han sido
priorizados, hay que realizar un control del riesgo.

El Control del Riesgo consta de tres fases: Planificacion, Resolucion y
Seguimiento.

Planificacién: el objetivo de la planificacion de la gestion del riesgo, es
desarrollar un plan que controle cada uno de los riesgos con prioridad
alta, identificados en las actividades anteriores; consiste en:

- Definicién de los recursos que se deben emplear, tareas y objetivos
que se deben lograr.

- Analisis de las interrelaciones con otros planes de desarrollo; debe
lograrse una coordinacion de los mismos.

- Realizar un plan de gestion del riesgo que incluya tablas o matrices de
contingencias, que permitan mitigar el posible impacto.

Resolucion: aplicacion de medidas para mantener el riesgo en los
umbrales tolerables o eliminarlo totalmente. De entre ellas pueden
destacarse:

- Verificaciones y validaciones continuas sobre los riesgos que van
surgiendo a lo largo del desarrollo.

- Circuito de aprobacion de cambios, para tener inventariado y
planificado cualquier cambio que se produzca en las funcionalidades del
sistema a lo largo del desarrollo del mismo.

- Control y seguimiento sobre terceros, para que todas las tareas que
dependan de otros, estén realizadas cuando se ha convenido y se
ajusten a las especificaciones dadas.

- Revisiones de avance del proyecto, para comprobar que todo marcha
conforme a plazos, especificar y detectar los riesgos que vayan
surgiendo, asi como poner en practica las medidas correctoras que se

estimen necesarias
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- Pruebas, simulaciones y prototipos, para comprobar que el sistema
responde perfectamente a lo que se espera de él.

- Seguimiento de caminos alternativos paralelos a los del riesgo,
buscando distintas alternativas para el caso de que se materialice el

riesgo en problema.

¢ Seguimiento:
- Nombrar a una persona como responsable del control del riesgo.
- Vigilar y analizar los riesgos identificados y su evolucion.
- Supervisar la situacidon de cada accion correctora y hacer progresar
dichas acciones.
- Mantener actualizado el documento Registro de riesgos.
- Informar de los riesgos y su grado de avance en las reuniones de
seguimiento.

Productos:

CGO01 - Plan de Trabajo [actualiza]
CGO02 - Registro de Riesgos [actualiza]

4. Gestion de Incurridos: Controlar los tiempos que los recursos del proyecto

han invertido en realizar diferentes tareas, asi como el grado de realizacién

de las mismas.

Acciones:

*

Calculo de las desviaciones (positivas 0 negativas) con respecto a la
planificacion, provocadas por la conjuncion de los siguientes
parametros:

- Dias trabajados

- Trabajo realizado

- Trabajo por realizar (pendiente real)

- Previsién de trabajo

- Periodo

Analisis del impacto en la previsidon de los costes.
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¢ Recoger la informacién de incurridos con la periodicidad pactada para el
proyecto.

Productos:
- CGO02 - Registro de Riesgos [crea])

- P217 - Incurridos [crea]

5. Gestién de Planificaciones: Controlar la planificacion del proyecto con el
objetivo de tomar las medidas oportunas para la consecucion de los
objetivos propuestos, de acuerdo a la situacién real del proyecto, asi como
controlar las variaciones internas o externas del mismo que pueden afectar

al plan previsto.

Acciones:

¢ Control de tareas, reflejando en el Informe de Seguimiento del Proyecto
el resultado de:
- Evaluar peridodicamente la carga de trabajo a realizar por cada tarea,
con el responsable de la misma.
- Acumular los resultados de todas las tareas

¢ Analisis y deteccion de posibles riesgos, controlando las interferencias
que no hayan permitido o no permitan el avance previsto del proyecto.

¢ Planificar reuniones con los Usuarios para recabar mas informacion
sobre los requisitos del Proyecto.

¢ Optimizacion de los recursos y tareas que tienen asignadas.

Productos:
- CGO01 - Plan de Trabajo [actualiza]

6. Junta de Seguimiento Inter-area: Revisar avances de proyectos dentro de

cada area. Comunicar temas de importancia al equipo de trabajo.
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Productos:

- CGO07 - Informe de Seguimiento [actualiza]

7. Junta de Seguimiento de Proyectos: Los Martes de cada semana en el
horario de 4:00 p.m. a 6:00 p.m. participan los Lideres de Proyecto
reportando el avance de sus proyectos y las desviaciones y/p problemas que

han surgido durante el desarrollo.

Productos:

- CGO07 - Informe de Seguimiento [actualiza]

8. Seguimiento del Proyecto: Proporcionar, a las partes involucradas en el
proyecto (externos e internos) , la informacién necesaria sobre el proyecto
para saber en todo momento la trayectoria del mismo, asi como comunicar

los riesgos, incidencias y cambios en el alcance del proyecto.

Acciones:

¢ Confeccionar el Informe de Seguimiento del proyecto indicando el
estado del proyecto de forma clara.

¢ Los objetivos que se deberian perseguir son:
- Facilitar informacion documental que permita un analisis de los
aspectos criticos a considerar para tomar decisiones eficientes con
relacion a los problemas/riesgos identificados, destacando |la
Informacion del grado de avance real (porcentaje de trabajo)

- Transmitir el informe resultante a las areas involucradas.

Productos:
- CGO7 - Informe de Seguimiento [crea]

9. Gestion de Requisitos: Controlar los cambios que se puedan producir en
los requisitos a lo largo del proyecto. Es de destacar que una correcta
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gestion de los requisitos resulta fundamental para el éxito del proyecto. El
cliente habra plasmado en dichos requisitos sus expectativas sobre el
proyecto y, por tanto, el objetivo fundamental sera el cumplimiento de dichos
requisitos. Es por tanto necesario prestar una especial atencién a la gestidn
de cambios en dichos requisitos, especialmente si estos se producen en una
fase avanzada del proyecto.

Acciones:

¢ Analizar los cambios propuestos para definir su alcance, su viabilidad, el
impacto (en tiempo y coste) asi como los riesgos para el proyecto en
caso de aceptar dichos cambios.

¢ Convocar una reunién en la que se exponga y recoja el analisis anterior
y en la que se tomara la decision de recoger dicho cambio en los
requisitos.

¢ Modificar la planificacidn del proyecto para anadir las tareas que hayan
aparecido a consecuencia del cambio aprobado y ya analizado.

¢ Modificacion del presupuesto en caso de que se vea afectado.

Productos:

- CGO04 - Registro de Cambios [crea]

- CGO01 - Plan de Trabajo [actualiza]

- CGO02 - Registro de Riesgos [actualiza]

10. Gestion de Proveedores: Control y seguimiento de los proveedores que

pueden intervenir en un Proyecto a lo largo del Ciclo de Vida Productivo.

Acciones:
¢ Se controlara en este apartado todos los documentos relacionados
directamente con el proveedor:
- Pliego de condiciones
- Ofertas de los Proveedores
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- Proceso de Compras
- Contrato definitivo con el Proveedor
- Facturas
- Pagos
- Informes de Progreso que el proveedor nos proporciona
¢ Se tendran en cuenta criterios genéricos con respecto a la actuacién del
proveedor, estos son:
- Cumplimiento de plazos
- Calidad de los entregables: Desarrollo y Documentacion
- Cumplimiento de las especificaciones del producto acordadas
previamente (en las compras de material)
- Gestion eficaz de riesgos
- Cumplimiento del presupuesto

- Involucracién y flexibilidad

Productos:

- P902 - Pliego de Condiciones [actualiza]

11. Gestion Presupuestaria: Realizar un control y seguimiento de la
evoluciéon temporal del coste previsto y el coste real medido a lo largo del

proyecto, comparado con el presupuesto inicial.

Acciones:

¢ Calcular periddicamente los costes previstos o reales imputados al
Proyecto.

¢ Analisis de las desviaciones de los costes reales frente a los costes
presupuestados. Estas revisiones pueden tener como origen alguna de
los siguientes hechos que hayan ocurrido en el periodo analizado:
- Modificaciones en la organizacién del equipo
- Aparicién de cambios en los requisitos
- Existencia de incidencias
- Comienzo de una nueva fase o ciclo
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- Cambios en los requisitos logisticos del proyecto

¢ Confeccionar el informe presupuestario correspondiente. Esta
informacion tiene importancia relevante como referente para futuros
desarrollos.

¢ En el seguimiento de costes y presupuestos, no solamente se gestionan
las horas/costes de personal externo, sino también se gestionan las
horas de proyectos/tareas asignadas a personal interno.

12. Gestion de la Configuracion y Cambios: Identificar, documentar, seguir y
consensuar los cambios significativos que se puedan acometer en la
configuracion del proyecto para dejar claro el alcance del mismo, y estimar el
impacto en la planificacion y los costes. Se denomina Cambio a todo tipo de
modificacion o extension que afecte a la configuracidon del proyecto.
Generalmente, también se veran afectados los costes del proyecto. Los
cambios pueden ser originados por: Cambios en el alcance y/o identificacion
de nuevos componentes, Variaciones en el equipo de trabajo y/o en la
dedicacién de sus miembros, Variaciones en la planificacion por la aparicion
de nuevas tareas o cambio de duracion de alguna tarea concreta. No se
gestionaran todos aquellos cambios relacionados con los requisitos del
producto. Dichos cambios se controlaran a través de la tarea Gestion de
Requisitos.

Acciones:

¢ Registrar la solicitud de cambio.

¢ Analizar las consecuencias, tanto a nivel funcional como de recursos,
costes, plazos, llegando al maximo nivel de detalle posible, en funciéon
del tamano y naturaleza del cambio. Estudiar, en todo caso, el impacto
que puede generar en la tratabilidad de los elementos que configuran el
proyecto.

¢ Determinar los riesgos relacionados con la realizacion del cambio, y

analizar su impacto en el proyecto.
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¢ Convocar una reunién para revisar la valoracion y tomar la decision de
realizarlo o no.

¢ Modificar la planificacién del proyecto para afadir las tareas que hayan
aparecido a consecuencia del cambio aprobado y ya analizado.

¢ Modificacién del presupuesto en caso de que se vea afectado.

¢ Realizar el seguimiento, puesto que a partir de este momento, el cambio

se tratara como una tarea mas del proyecto.

Productos:
- CGO1 - Plan de Trabajo [actualiza]
- CGO04 - Registro de Cambios [actualiza]

iii) Cierre del Proyecto:

Formalizar el final del proyecto, evaluando tanto las expectativas del cliente,
como la actuacion de los proveedores, si procede.

Registrar toda la informacién relevante que pueda ser utilizada en
posteriores proyectos y que se establezca con tal fin.

Tareas:

1. Elaboracion del Balance del Proyecto: Obtener un resumen a alto nivel del
proyecto, proporcionando asi una valoracién del cumplimiento de la
definicion general del proyecto asi como de aquellos aspectos que se

estimen de interés.

Acciones:
¢ Se procedera a la evaluaciéon global de proveedores participantes en el
proyecto, si procede.
¢ El Responsable de Proyecto debera realizar el Informe de Evaluacion

del proyecto, donde se trata de reflejar de una forma homogénea, los
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aspectos mas importantes de todo desarrollo informatico, de forma que
permita crear una opinion clara de como ha ido la marcha del proyecto y
cuales han sido sus puntos fuertes y débiles, asi como sus causas. De
esta forma, dentro del proceso de Mejora Continua, se pueden
aprovechar estas experiencias para mejorar aspectos que faciliten el
desarrollo de los préximos proyectos. Asi pues, seria conveniente
indicar en dicho informe las incidencias mas significativas encontradas
asi como propuestas para la mejora del sistema.

¢ Se recogera la evaluacion realizada por el cliente sobre el desarrollo del
proyecto, asi como del producto obtenido.

Productos:
- P809 - Evaluacion del Proyecto [crea]

- A990 - Aprobacion [actualiza]

2. Aprobacion y Cierre del Proyecto: En este capitulo, se pretende aprobar el
balance del Proyecto, asi como el cierre y aprobacion final de la realizacion

del mismo.

3.7.2. SOPORTE

ACTIVIDADES:

i) Gestion de Certificaciones:

Certificar los documentos o actividades que se requieran deban ser

certificados.

Acciones:
¢ Se deberan organizar las Certificaciones que tengan lugar a lo largo del
Ciclo de Vida Productivo. Todas aquellas fases que contengan algun

tipo de Documento de Certificacion por parte del usuario, o por
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cualquier otra parte integrante del Proyecto deberan organizarse en la
Carpeta de Gestion del Proyecto como documentacion de soporte.

¢ Definir el objeto de la certificacion dentro del proyecto a acometer,
integrando estas actividades en el plan del proyecto. Se prestara
especial importancia a productos criticos del proyecto a certificar.

¢ Realizar las certificaciones definidas de acuerdo al plan trazado.

¢ Verificar que los defectos encontrados durante la certificacion han sido

canalizados y corregidos.

Productos:
- A990 - Aprobacién [crea]
- CGO01 - Plan de Trabajo [actualiza)

ii) Mejora Continua:

Tareas:

1. Soporte a Usuarios: Resolver incidencias y atender consultas de usuarios.

Acciones:
¢ Realizacién de acciones de soporte a los Usuarios, estableciendo los
procedimientos de resolucién de incidencias y consultas que se estimen

necesarios (supervisores, CAU, etc).

Productos:

- PO081 - Inventario de Problemas Detectados en implantacion [crea]

2. Anélisis del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios: Con el propésito de
realizar una valoracion global del servicio prestado, sera necesario reflejar la
percepcién total del nivel de servicio que tienen los clientes/usuarios del

Sistema de Informacion. Estas valoraciones, que son subjetivas, se
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gestionaran a través de encuestas periddicas dirigidas a estos actores, y se

reflejaran en sendos informes.

Acciones:
¢ Elaboraciéon de encuestas de satisfaccion de usuarios y analisis de sus
resultados.
¢ Identificacion de los problemas detectados en la implantacion del
proyecto, con la finalidad de aprovechar la experiencia para préximas

implantaciones.

Productos:
- PO76 - Informe de Usuarios [crea])

- PO081 - Inventario de Problemas Detectados en implantacién [actualiza]

3. Medicion de Procesos: Describe las acciones a llevar a cabo para realizar
la medicion del desempeno de los procesos que constituyen el ciclo de vida

productivo.

Acciones:
¢ Medir, a lo largo del Ciclo de Vida del Proyecto, los indicadores relativos
a procesos recogidos en el registro habilitado a tal efecto, detallando los
resultados obtenidos en la seccion de Mediciones de la Carpeta de

Gestion del Proyecto.

Productos:

- CGO08 - Registro de Mediciones de Procesos [crea]

4. Medicion de Productos: Describe las acciones a llevar a cabo para realizar
la medicion de la conformidad de la calidad de los productos obtenidos con
los estandares de calidad exigidos por el Sistema de Gestion de Calidad asi
como su ajuste a los requisitos especificados para el mismo.

108



Acciones:
¢ Medir, a lo largo del Ciclo de Vida Productivo, los indicadores relativos a
productos recogidos en el registro habilitado a tal efecto, detallando los
resultados obtenidos en la Carpeta de Gestion del Proyecto en la
seccion de Mediciones.

Productos:

- CGO09 - Registro de Mediciones de Productos [crea]

5. Mediciéon de Servicio: Resolver Establecer las acciones encaminadas al
establecimiento de la medicidn del servicio objeto del desarrollo del proyecto.
Se incluiran medidas encaminadas a: Encuestar la satisfaccion del cliente,
Establecer las métricas y medidas que garanticen el nivel de servicio

requerido.

Acciones:
¢ Se analizan los niveles de servicio reales para tomar medidas en

funcidon de los resultados obtenidos.

Productos:

- P111 - Informe de Seguimiento del Servicio [crea]

6. Gestion de Planes de Calidad: Establecer las acciones (y su seguimiento)
a llevar a cabo para la aplicacién de planes de calidad especificos definidos

por la Direccion.

Acciones:
¢ Se debe llevar a cabo las acciones concretas para conseguir los
objetivos marcados por planes de calidad especificos que puedan
afectar al proyecto. Para ello, debe describir en el producto

"Seguimiento Plan de Calidad por Direccidn" dichas acciones,
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¢

actualizando la informacién de seguimiento de estos planes durante el
Ciclo de Vida Productivo.

En primer lugar, se debe identificar si el proyecto se ve afectado por un
Plan de Calidad Especifico. En tal caso, se incluiran en el Seguimiento
Plan de Calidad por Direccion referencias a los planes que sean
necesarios.

Se deben tener en cuenta las implicaciones en el proyecto que la
ejecucion de los planes especificos de calidad puedan ocasionar,
sefalando todas las acciones a llevar a cabo para la ejecucion del plan.
A lo largo de todo el proyecto, el Responsable debe realizar un
seguimiento de la implantacién del plan, reflejando las observaciones y
resultados de las acciones realizadas para su implantacion en el

informe mencionado.

Productos:

P225 - Informe de Seguimiento de Planes de Calidad Especificos [crea]
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

4.1. NUEVO FLUJO DE PROCESO.
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Figura 30: Nuevo Flujo de Proceso GDT

El Nuevo flujo de Proceso mediante el uso de la aplicacion GDT (Gestion de
la Demanda Técnica) se da de la siguiente manera:

¢ El solicitante ingresa a la aplicacion GDT desde la intranet corporativa
del Grupo.
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Elige el tipo de servicio requerido en base a las opciones de servicios
activos para la entidad.

Ingresa los datos segun el formato preestablecido al servicio requerido
(cada servicio tiene una plantilla de solicitud unica).

Envia el requerimiento. La aplicacién genera un cédigo de folio en el
formato R-nnnnnnn (donde nnnnnnn: secuencia segun ingreso en el
sistema).

De acuerdo al servicio solicitado, la aplicacion GDT solicita
autorizaciones para continuar con su atencion. Por ejemplo, un
requerimiento de instalacion de un nuevo programa en el entorno de
Calidad no requiere aprobacion alguna, pero si se tratase de un
requerimiento para instalarlo en el entorno de PRODUCCION, si se
requiere la aprobacion del RAS. La aprobacién del FU no es necesario
para ciertos requerimientos y para otros si es obligatorios. Estos niveles
de aprobacién son parametrizables en el sistema mediante el “Catalogo
de Servicios”.

Una vez cumplido el ciclo de aprobaciones, el requerimiento esta listo
para su atencion y el personal de las Areas de Soporte ya pueden
visualizar el requerimiento a fin de atenderlo. En el sistema estan
registrados todo el personal de soporte los cuales estan identificados
por Areas y Servicios, El sistema realiza un analisis de asignacién de
tareas a cada personal y lo asigna segun criterios de: Carga de tareas,
Experiencia, Horario de trabajo de cada personal, criticidad del tipo de
Servicio.

El personal procede a atender el requerimiento y una vez culminado
registra sus comentarios en el sistema informando su atencion.

El Solicitante confirma la satisfaccién del servicio recibido en caso de
estar conforme. En caso de no estarlo, reingresa el requerimiento
generandose un nuevo folio (formato: R-nnnnnnn-mm, donde:
nnnnnnn=numero de folio origen, mm=nueva secuencia para de el

requerimiento origen). La conformidad del requerimiento se da mediante
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una calificacion subjetiva que el solicitante realiza segun los siguientes
criterios:

o El tipo de servicio recibido adecuado.

o Tiempo de atencién.

o Trato recibido durante el servicio.

¢ En caso de ocurrir un reingreso, el nuevo requerimiento hereda las

autorizaciones del requerimiento origen y esta lista para su revision por
el area del personal de soporte (el mismo que lo atendid) con una

mayor prioridad a fin de ser atendido con grado de urgencia.

Caracteristicas particulares de la Aplicacion GDT

¢ El RAS puede desempenar el papel de solicitante. En este caso el
sistema detecta el perfil del solicitante y obvia la autorizacién del RAS
por ser el mismo.

¢ Los requerimientos pueden ser rechazados en cualquier nivel de
aprobacion y atencién.

¢ Una vez cerrada el folio (requerimiento), el sistema otorga una
calificacion objetiva en base a los siguientes criterios: Tiempo de
demora desde la ultima aprobacion hasta la atencion de acuerdo a los
tiempos asignado al tipo de servicio (Esto se parametriza en el Catalogo
de Servicios).

¢ Para los reingresos de requerimientos, se exige el ingreso del detalle de
los motivos de inconformidad.

¢ Los requerimientos multiples se asocian mediante los Cambios que
determinan lotes requerimientos asociados a una misma actividad.
Ejemplo: Para el desarrollo de una nueva aplicacién conlleva a crear
nuevas tablas de base de datos, inscripcion de transacciones CICS,
instalacion de programas, etc. Cada requerimiento tiene su folio y son
solicitados independientemente y lo unico que los asocia es que todos
estos requerimientos estan asociados a un mismo Cambio. Una

estabilizado la nueva aplicacibn en un entorno, se procede a

113



promocionar el Cambio al siguiente entorno (DESARROLLO, TEST,
CALIDAD, FORMACION y PRODUCCION, jerarquicamente). La
promocion de este cambio involucra la generacibn de nuevos
requerimientos para cada uno asociado originalmente.

¢ EI Cambio es un dato obligatorio en la mayoria de servicios salvo
aquellos que se solicitan directamente al entorno productivo como la

ejecucion de procesos batchs especiales.

4.2. GESTION DE LA DEMANDA TECNICA (GDT).

El producto final de este proyecto fue el desarrollo de un software
denominado “Gestion de la Demanda Técnica”, la cual tiene como fin ofrecer
a los usuarios una herramienta para gestionar y controlar solicitudes de
cambios y requerimientos; facilita, asi mismo, el control de las peticiones a
nivel Area de Soporte (Resolvedora) y proporciona una validacion del
servicio ofrecido por el CCR (Centro Corporativo Regional).

4.2.1. PRINCIPIOS BASICOS PARA ENTENDER LA GDT

a. Requerimiento.
i. Peticion Puntual de un requerimiento a Produccion.

il. Solicitud de alguna actividad dentro de un cambio.
b. Cambio.

I. Grupo de requerimientos que se crean dentro de Cambio,

desde desarrollo hasta produccion.
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Desarrollo Calidad Formacioén

Requerinﬁento N

Figura 31: Ciclo de Vida de un Requerimiento

4.2.2. CATALOGO DE SERVICIOS / AREAS DE SOPORTE

a. Catalogo de Servicios.

Conjunto de 113 servicios delimitados que son proporcionados por las
areas del CCR para dar respuesta al cliente/usuario, a fin de que pueda
elegir aquel que cumpla sus necesidades.

b. Areas de Soporte (Resolvedoras).
11 areas establecidas como oficiales dentro del CCR para prestar sus
servicios a los clientes del Grupo.

c. Cédula de Servicio.

Descripcién del servicio que incluye su identificacion, descripcion del
producto o servicio a entregar, elementos y requisitos que deben
considerarse para el cumplimiento del nivel de atencion.
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Figura 32: Catalogo de Servicios

Catalogo de Servicios

» Cambios Change Man Distribuidos
» Admon. Produccion

» Almacenamiento

» Almacenamiento Distribuido

» Base de Da%os - Distribuido

» Base de Datos Central

» Batch Monterrey

» Cambios

» (entro de Pruebas

» C1CS/MQ SERIES

» Entormos y Pruebas

» Middlev,are Web

» Produccion

» Rendimiento

» Seguridad

» Segundad Légica Distribuido

» Seguridad Swift Alliance Access
» Swift Alliance Access

Figura 33: Catalogo de Servicios dentro de la GDT

Por ejemplo, dentro de la herramienta GDT, los servicios que se

encuentran disponibles para el area de Administracién de Produccién son:

116



Catalogo de Servicios <

» Cambios Change Man Distibuidos . R—

» Admon. Produccion e 1 in

» Almacenamiento _ -

» Almacenamiento Distribuido AP-10 Carga de procesos (aventualas) E] D
» Base de Datos - Distnbuido —

» Base de Datos Central AP-12 Transmisidon de archivos de @ D
» Bawch Monterrey entornos a Producaon =

» Cambios AP- eneracién renombre d =

» Centro de Pruebas e aonvle ombre o D

archivos planos
» CICS/MQ SERIES

» Entormos y Pruebas AP-40 Generacion y Analisis de Strobe
» Middleware Web

1> Produccién AP-80 Carga y planificacidn de procesos él D
» Rendimiento an Ctd M.
» Seguridad AP-82 Generacién y carga de misiones D
» Seguridad Légica Dis tribuido de separaaén Control- D
» Seguridad Swift Aliance Access
» Swift Allianca Access AP-83 Ejecudén de planes especiales D

y/o Reprocesos

AP-84 Revision de Control M/ =

el ]

Apfhicaciones Nuevas

Figura 34: Servicios habilitados para el Area Administracion de la Produccién.

A continuacién se muestran algunas cédulas de Servicios de en
donde se detallan sus caracteristicas principales tales como una descripcion
de lo que consiste el servicio, la complejidad, elementos a considerar para
su atencidn y sus requisitos.

Cédula de Servicio
Admon. Produccion

-Descripcion del Servicio -
NOMBRE DEL SERVICIO IDENTIFICACION DEL SERVICI)

AP-10 Carga de procesos (everdusles) AP0

DESCRIPCION DEL SERVICIO:

Planiticecion de procesos everduaes

COMPLEJIDAD NIVEL DE ATENCION
Alta Mismo dis
Media ‘/
Sencilla

DESCRIPCI®N DEL PRODUCTO O SERVICIO A ENTREGAR
Procesos listos a eiecitar se cuando se cumplan las condiciones que son solickodas

ELEMENTOS A CONSIDERAR PARA RIVEL DE ATENC 10N
o Requertmeendos reckno0s después de ks 16 00 horas (pals), se consideran ingresados da siguerte
e Reauersnierdos recikildos después de ins 15.00 horas (México) te contidera ngresado dia siguende
e Los procesos everduales se eecdan después del horerio de cierte de sucur sales
@ Elprocesos deben incha una condicion de erdrada o techis y hore de epecucion

-Requisitos de Atencion -
REOUISITOS PARA PODER SER ATENDIDO EL REQUERIMIENTO

e Vo Bo Frerte Unico
o Cumnpla condicion2s rternas (un proceso dano no depends de un eveniual)

Cenror l

Figura 35: Cédula de Servicio para Carga de Procesos Eventuales
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Cédula de Servicio

Admon. Produccion
r- Descripcion del Servicio .
HOMBRE DEL SERVICIO

AP-12 Transmisién de archivos de entornos a Produccion

DESCRIPCION DEL SERVILIO:

IDENTIFICACION DEL SERVICIO
AP12

Enviar archwos especiaies preparados en Entornos Previos a Produccion

COMPLEJIDAD

NIVEL DE ATENCION
Alta o Msmo Dia

Media

Sencilla

DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO A ENTREGAR

Informacion cargada en produccion
ELEMENTOS A CONSIDERAR PARA NIVEL DE ATENCION

* Recquermentos techidos despues de 1as 16:00 holas (pais), se consklersn gressdos dia sigueite
* Requersmiendos recidos después de las 15 00 horas (México) se considera ingresado dia siguerte

p- Requisilos de Atencion =

REQUISITOS PARA PODER SERATENDIDO EL REQUERIMIENTO

o El archvo debe pertencer ol tercer entorno previo
* VoBo Frente Unico

& MX: Vo Bo.De Ovgarezacion y dei subduector del érea nvolucrada de DO

Figura 36: Cédula de Servicio para Transmision de Archivos de Entornos a Produccién

Ceédula de Servicio
Admon. Produccion
r- Descripcion del Servicio
NOMBRE DEL SERVICIO
AP-13 Generason y/o renombre de archivos planos
DESCRIPCION DEL SERVILCIO:

IDENTIFICACION DEL SERVICIO
AP14
Generacion de archivos secuenciales

COMPLEJIDAD NIVEL DE ATENCION
Alta

J Mismo Dio
Media
Sencilla

DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO A EHTREGAR

Aschivo defrwdo en produccion con las caracteristicas socustes

ELEMMENTOS A CONSIDERAR PARA NIVEL DE ATEN{ION

o Requerinientos recidos despues de tas 16°00 horas (paic), ce consideran ingrécados dia siguente
® Requersmientos recindos después de las 15 00 horas (México) se considera nresedo dia siguente
® En caso de exceder umiwates, se solictard VoBo de Aimacenamento

0« Requisitos de Atencion =

REQUISITOS PARA PODER SER ATENDIDO Et REQUERIMIENTO
o Cumplr con estandares de CCR publicados, Vo bo FU

Figura 37: Cédula de Servicio para Generacion y/o Renombre de Archivos planos

Asimismo se muestra una Cédula para el area de Base de Datos Central.
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Cédula de Servicio
Base de Datos Centfral

- Descripcion del Servicio

NOMBRE DEL SERVICIO IDENTIFICALION DEL SERVICIO
8C-81 Creacién Tablas 082 Produccién BC81

DESCRIPLION DEL SERVILIO:
Creacwdn de Tabias DB2

COMPLEJIDAD NIVEL DE ATENCION
Alta 1 8 20tablas.- 3 dlas
Media v 21 a 45tablas - 5 dins
Sencilla v 46 a 80 tablas - 10 dias

DESCRIPLION DEL PRODUCTO O SERVIEIO A ENTREGAR
Tabla vacia

ELEMENTOS A CONSIDERAR PARA NIVEL DE ATENCION

o Liberacion a produccién de acuerdo a planificackén de camiios

r Requisitos de Atencion =
REVQUISITOS PARA PODER SER ATENDIDO EL REQUERIMIENTO
e VoBo Delproceso de Cambios o Frente Unico

[(Cenar]
Figura 38: Cédula de Servicio para Creacién de Tablas DB2.

4.2.3. PERFILES DE LA GDT.

Dentro del esquema de la GDT, el perfil de los usuarios varia de
acuerdo a la especificacion establecida internamente dentro del Banco. Los
perfiles existentes son:

Perfil Descripcion

SOLICITANTE Persona de primer nivel que solicita requerimientos
permitidos sélo de acuerdo a su aplicacién.

RAS Responsable del Area Solicitante es aquella que
autoriza o rechaza las peticiones que el solicitante
realiza.

FU Frente Unico es el grupo de trabajo que valora la

peticion y categoriza las peticiones de acuerdo a
prioridades. Autoriza o rechaza de acuerdo al negocio
analizado.

AAR Administrador de Area Resolvedora es el encargado de
distribuir o balancear el volumen de requerimientos a
su personal a cargo.

EJECUTOR Persona que se encarga de atender o rechazar el
requerimiento.
PC Planeacion de Cambios es el area de servicio que tiene

como fin controlar los cambios planeados y emergentes
que se vayan a instalar de acuerdo a una fecha
determinada, genera asi mismo el Plan de Produccién
de cambios a instalarse en ese ambiente.
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4.2.4. CALIFICACIONES EN LA GDT.

La herramienta GDT administra la atencién de los requerimientos a
partir de la ultima autorizacidon requerida segun sea el caso del servicio
solicitado. De acuerdo al catalogo de servicio se asigna un tiempo promedio
de atencion. En base a este tiempo, la herramienta administra un semaforo

de alertas el cual cambia de color segun:

Color Motivo

Plomo Pendiente de autorizacion
Verde Hasta transcurrido el 25% del tiempo asignado
Amarillo Hasta transcurrido el 50% del tiempo asignado

Anaranjado | Hasta transcurrido el 75% del tiempo asignado

Verde Hasta transcurrido el 100% del tiempo asignado

Estos colores se mantienen hasta su atencién y sirven como

evaluacion automatica de la herramienta.

Otra funcionalidad de la GDT consiste en que una vez finalizado el
circulo del requerimiento, el usuario podra validar que su solicitud haya sido
atendida correctamente (Status en Vo.Bo.), es decir, la herramienta permitira
al usuario calificar la atencién recibida y, de esta forma, el requerimiento
pasara al Status Cerrado.

En caso contrario se contempla la posibilidad de Reingresos, mismos

que seran monitoreados por los Gestores del Centro de Requerimientos.
Para accesar:

1. Seleccionar Solicitudes, Vo.Bo., Requerimiento.

2. Seleccionar el requerimiento.
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4. Evaluar la atencion del servicio recibido.
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4.2.5. ASIGNACION DE RECURSOS.

[ conei

1. El Sewvicio fue el requerido? C :_' Ce& Chf_‘. C

2. Se atendio el servicio en el . Ao, a5

tiempo establecido? Cg C9 ® €

3. El trato fué amable? Ce Ny -85 s

A fin de optimizar la asignacion de recursos a cada requerimiento, la

herramienta evalia distintas variables a fin de determinar el recurso “ideal”

para una mejor atencioén en tiempo y calidad.
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Los recursos del CCR estan agrupados por areas de soporte

(resolvedoras) los cuales tienen la responsabilidad de atender un conjunto

de Servicios. Cada Recurso tiene asignado ponderaciones para cada

variable en los distintos tipos de servicio que provee a excepcion de “tareas

Pendientes” y Grado de atencién oportuna” los cuales son variables

generales. Entre las variables que se evaluan tenemos:

Variable Descripcion Ponderaciones
Experiencia | Tiempo de experiencia en el | 0 — Hasta 3 meses de experiencia
servicio del servicio | 1 — Hasta 6 meses

solicitado. 2 — Hasta 1 afno
3 - Mas de 1 afno
Habilidad Grado de habilidad del |0 - Habilidades poco
recurso desarrolladas
1 — Habilidades limitadas
2 — Recurso con buenas practicas
3 - Recurso con buenas
habilidades
Tareas Numero de tareas | 0 — mas de 30 requerimientos
Pendientes pendientes por atender. 1 — mas de 20 requerimientos
2 — mas de 10 requerimientos
3 —mas de 5 requerimientos
4 — Hasta 5 requerimientos
Grado de | Porcentaje de requerimiento | 0 — del 0 hasta 5% de grado de
atencién atendido dentro del plazo | atencion
oportuno asignado. 1 - de 5.01% hasta 30%
2 —de 30.01% hasta 50%
3 — de 50.01% hasta 90%
4 — mas de 90%.

Para determinar la puntuacién del recurso, se analizan todos los recursos

que proveen el tipo de servicio solicitado con sus respectivas ponderaciones

dentro del tipo de servicio solicitado. Para cada recurso se determina su

122




puntuacion total y el recurso que posea la mayor puntuacion sera el

designado para atender dicho requerimiento.

4.2.6. DISENO CONCEPTUAL DE LA BASE DE DATOS.

Perfil ' == e - ———e— ——————@ Usuario Soporte I

| ) 2
[

I {En_to;m'_ |
{Emidad = )

A ae——— N !
———— @ Log de Reg/Cambios
- & { og de Reg/Ca J|
Médulo-Usuario I
| e
| & 8 Cambiosl
B T g Reguerimientos _' - T ——
Médulo I ; 5
: | \
4 )
Prioridad
Formatos I —-' Calificaciones I
! |
- - .[ Semé'ios]

[Atea de Soporte i/-

Figura 39: Diagrama del Disefio Conceptual - GDT

Detalle de Entidades:

item Entidad Descripcion
1 Perfil Define los diversos perfiles que pueden asignarse a los
usuarios inscritos en el sistema. Entre los que tenemos:
S = Solicitante
R = Responsable de Area Solicitante (RAS)
F = Frente Unico Local
A = Resolvedor o Usuario de Area de Soporte,
Etc.

Nota: Los usuarios con perfiles distintos al de solicitante
también pueden realizar requerimientos.
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Area de
soporte

Son las diversas areas de soportes que daran atencién a
los requerimientos solicitados segun corresponda.

Prioridad

Define las prioridades con la cual se solicita un
requerimiento. Se tienen los siguientes valores:

1 = Normal

2 = Urgente

3 = Muy Urgente

Entidad

Son las entidades del Grupo que se encuentran en la
Regidon que tienen acceso a la herramienta que se
encuentran impactadas en el analisis de la problematica de
la atencion de los requerimientos de soporte técnico.

Entorno

El grupo a fin de garantizar la calidad y el rendimiento de
los proyectos de sistemas que se realizan en sus
entidades ha definidko un conjunto de Entornos o
Ambientes de Prueba. Los entornos existente son:

D = Desarrollo

T = Test (Entorno de pruebas integrales a cargo de los
responsables del departamento de Métodos)

C = Calidad (Entorno de pruebas integrales a cargo de los
responsables del departamento de Planificacion)

P = Produccién (Entorno productivo)

Modulo

Son los diversos Modulos existente en los Sistemas
automatizados de las entidades financieras del Grupo
mediante el cual se brinda soporte técnico a los productos
que ofrece cada Entidad del Grupo dentro de su mercado
financiero. Algunos de ellos son:

- Medios de Pago : Productos de Taretas de
Débito/Credito

- Cuentas Personales: Productos de pasivo que administra
las cuentas de ahorro, ctas.corriente y ctas. a plazo.

Formatos

Son los diversos formatos de solicitud existentes para cada
tipo de solicitud definiéndose los tipos de informacién
requeridos y su obligatoriedad para cada dato. En esta
entidad se describen la Cédula de cada servicio que se
brinda mediante la GDT.

Usuarios

Son los usuarios que interactuan en el sistema de
solicitudes de Requerimientos de Soporte Técnico.

Usuario -
Modulo

Es la relacion que tiene un Usuario con los diversos
mddulos existentes en los sistemas del Grupo.
Cada usuario de acuerdo a sus responsabilidades esta
asignado a un conjunto de modulos o aplicaciones a los
cuales brinda soporte de Andlisis y Desarrollo.

Usuario
Soporte

Son los usuarios que pertenecen a las Areas de Soporte
que desempefan el perfil de Ejecutor. Cada Usuario de
soporte debe reportar sus niveles de Experiencia,
Habilidad y otros que sirven para la evaluacion de la
asignacion de tareas de atencion de requerimientos.

11

Servicios

Son los diversos servicios catalogados para su atencion.
Para cada Servicio se asigna un unico formato de solicitud.
Cada Servicio define los tiempos requeridos de atencion a
fin de medir los desempenos del Usuario de soporte.
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Cambios

Se define “Cambio” a la necesidad de realizar tareas de
Disefio y Desarrollo de Sistemas los cuales involucra
diversos servicios como pueden ser:

- Creacion de Tablas.

- Inscripcion de Transacciones On-Line

- Copia de Archivos de Produccién a Pruebas

(Desarrollo, Test o Calidad).
- Etc.

13 | Requerimientos | Es la solicitud en la cual se detalla la necesidad de un
servicio especifico.
14 | Calificaciones | Es el conjunto de Calificaciones asignadas a la atencion de
un requerimiento.
15 | Logde Esta entidad permite conocer el historial de la atencion del
Req/Cambios requerimiento desde su creacién hasta su calificacion

definitiva.

Permite conocer las diversas evoluciones de cada
requerimiento. Es util al realizar los cuadros estadisticos
mensuales de rendimiento en las tareas de atencion de
requerimientos.

4.3. ESTADISTICOS MENSUALES.

A continuacion se detalla el volumen de solicitudes recibidas por la

herramienta en los periodos 2005 — 2006 por cada entidad.

25000

VOLUMEN MENSUAL 2005 - 2006

20000 A‘* -

e

15000

10000

5000

o

- R N S U A S S
FEE TIPS G FP

& A
Ny 95\

Figura 40: Volumen mensual de Requerimientos.
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ESEAflA MEJCO FERU i VENEZUEL COLOMBIA FANAMA TOTAL
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Figura 41: Distribucién de las Solicitudes por Entidad en el 2006

COR AFF CHILE CBHBIYPE ESPAfL MEZICO FERU FPTO RICO VENEZUELA COLCMEIYN FrNAMA  TOTAL
ENE 290 2812 1682 35 5672 2974 294 070 1304 17425
FEH 264 4953 1245 0 Buls 2170 a0 a5z 1270
rMAR 222 (2R 1674 34 n348 2074 463 3547 1260
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hAY 116 A8 1562 B 54 FE B 440 s 1443
JUN 237 4084 1520 600 b g 4G 1745 171
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&G0 108 34522 1657 24 5029 2291 9 340 1692 r 0397
SEP 120 3006 1477 56 A 366 ] 301 1653 < 19010
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Figura 42: Distribucién de las Solicitudes por Entidad en el 2005

Los tiempos de atencion se han reducido notoriamente del 2003 al 2004 que
es el ano en donde se empez6 a utilizar la GDT. Mediante un proceso de
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mejora continua, observamos que para el aino 2006 se esta reduciendo el
ratio de Requerimientos atendidos fuera de fecha.

TIEAMPOS DE ATENCION CCR 2006
DESARROLLO YPRODUCCION
DENTRO FUERA RANKEING
MES FECHA FECHA T®TAL FUERA
PROMESA PROMESS FELHA
ENE 1422 1h92
25000 ¢ T50% L
20000 T T+ 4.0% MaR a1
15000 J T 3.0% aRF 147680 £
10000 + 4 20% ey 455 14
5000 4 4 1.0% n 1
0+ " . aa - = 0.0%
- a [t o [+ 4
23 c ¥ g3g5 3§t g2 %3 ooa’ 70829 9470 80299 11.8%
"z%g;" 163594 5017 168611  3.0%
EEmTOTAL —e— RANKING FUERA FECHA ACUM
225127 6991 232118 3.0%
2005
ACUM
oM 04082 2647 106729 25%

Figura: Tiempos de Atencion con el uso de la GDT

A continuacion se muestran la evolucién del ranking de requerimientos
atendidos fuera de hora en el 2006 mediante graficos ilustrativos para

algunas areas de soporte.

Tiempos de Atencion 2006
Administtacion de ta Producion

7000
6000 +

5000 —J/l [ 06%
4000 4 | * » 0 4%
3000 +
2000 4 ' 0.2%
1000 + | \}\
04 + L ——i=a-1—4 0.0%
2 & ; & z E
w s < = s
C=Total —— % Ranking Fuera
Lineal (Tatal) Lineal (% Ranking Fuera)

Figura 43: Tiempos de Atencion para Administracion de la Produccion
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Tiewmpos de Atencian 2006
Alimacenamiento
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Figura 44: Tiempos de Atencion para Almacenamiento

Tiempos de Atencion 20006
Base de Datns
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Figura 45: Tiempos de Atencion para Base de Datos

Tiempos de Atencion 2006
Calidad Aplicativa
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Figura 46: Tiempos de Atencién para Calidad Aplicativa

128




Tiempos de Atencion 2006

_ambios Desairello
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Figura 47: Tiempos de Atencidon para Cambios Desarrollo
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Figura 48: Tiempos de Atencion para Cambios Produccion

4.4. BENEFICIOS.

Los beneficios que brinda la nueva aplicacion GDT producto del desarrollo
del proyecto descrito en este documento, han permitido una mejora en las
tareas de Desarrollo de Sistemas en las entidades del grupo. Para una mejor

comprension de estos beneficios se agrupan de la siguiente forma:
Servicio al cliente:
¢ Incremento en los indices de cumplimiento al cliente: Fecha, cantidad,

calidad, tiempo de atencion.

129



Menores tiempos de atencion apoyando la mejora de la competitividad
en los mercados financieros.

Estandarizacion en los procedimientos de solicitud, atencidon y gestion
de requerimientos de soporte técnico.

Reduccion de volumen de requerimientos rechazados por informacién

insuficiente, ambigua, etc.

Planificacion

*

Mejora en la planificacibn de recursos para la atencion de
requerimientos y planificacidn de procesos especiales productivos.
Mejora en la planificacidn de instalacion de componentes de software
(programas, jobs, tablas CTM, etc.).

Mejora en la Toma de decisiones al contar con cifras estadisticas

mensuales de desempeno y satisfaccion del cliente.

Produccion

¢

Disminucién de los tiempos de espera de atencidn de requerimientos en

las actividades de desarrollo y mantenimiento de software.

Financieros

¢

Control de los costos de personal del CLAR permitiendo reforzarlo en
las areas de soporte para optimizar las tareas de atencion.
Reduccion de los costos de atencion de requerimientos en un 40%

segun cifras del CCR.

Técnicos:

¢

Informacion Oportuna y Confiable.

Sistema Integrado a la intranet corporativa del Grupo.
Registro en Linea de las solicitudes y su gestién.
Calificaciones de desempefo actualizado.
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4.5. CUADRO COMPARATIVO DE SITUACION ACTUAL

SITUACION ANTERIOR.

VS.

N° | CRITERIO ANTES AHORA

1 | Tiempo promedio de Atencidn. 3 dias 6 hrs.
Volumen mensual promedio de requerimientos fuera

2 1% 2%
de Hora
Volumen mensual de Requerimientos Rechazados 10% 1.5%
Ahorro en costo de personal en el CLAR -40% +60%
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES.

1. Luego de la implementacion, las entidades del Grupo en la regién
contaban con un servicio mucho mas eficiente y rapido en

comparacion a la situaciéon anterior.

2. El trabajo desarrollado se vio facilitado por la experiencia del grupo
en desarrollo de aplicaciones corporativas. Asimismo la
implementacion se facilitdé a practicas existentes en todo el grupo a

lo el CCR no es ajena.

3. El uso de Linux en el servidor de la aplicacion brindé mayor robustez
a la aplicacién y redujo los costos de adquisicidn de licencias de

sistema operativo.

4. En nuestra actualidad, casi la totalidad de operaciones en las
entidades del Grupo esta sistematizado por lo que la atencién de
requerimientos de soporte técnicos afecta directamente tanto el
desarrollo de nuevas aplicaciones como el mantenimiento de
aplicaciones existentes dando soporte al negocio de todas las
entidades del Grupo. Esto refleja la gran importancia de este
proyecto y mas aun en un Grupo con un enfoque centralizador en lo

que respecta al Computador principal.
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La metodologia aplicada de gestidon de proyectos y desarrollo de
software tiene un marco corporativo en el Grupo. Los entregables de

cada proceso, fase o actividad se detalla en el Anexo 4.

Involucrar a todas las areas afectadas en el desarrollo de un
proyecto (tal como se hizo en este caso en donde se incluyen
personal técnico/usuario de cada entidad del grupo) asegura la
obtencién de un producto completo que satisfaga las diversas

necesidades.

La nueva herramienta GDT agilizé6 desde un comienzo los tiempos
de atencion de Requerimientos de Soporte Técnico brindando
mejoras dentro de la planificacion de tareas de Disefio y Desarrollo.

Conclusiones Generales:

10.

El uso de la tecnologia informatica trae consigo mejoras que se
reflejarian en una eficiencia en los procesos, mayor exactitud en la
informacion, asi como menores tiempos de respuesta, lograndose

mayor calidad de servicio al cliente.

Un tema fundamental en estos tipos de proyectos reside en el factor
humano. Quiza una de las etapas mas dificiles se da cuando hay
necesidad de romper paradigmas, usos y costumbres, mas aun
cuando se trata de personas de distintos paises en donde la cultura

en bien dificil de fusionar.

En la practica se encontré que el motor de Base de Datos Oracle
presentaba mayor funcionalidad que el DB2. Muchos de los
conceptos que Oracle los tiene desde hace muchos anos, DB2

recién los empezaba a incorporar.
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RECOMENDACIONES

1. Para el asegurar el éxito de proyectos es importante el uso de una
adecuada metodologia de gestion de proyectos y mas aun si se
pretende que su alcance cubra necesidades de diferentes
“‘empresas” (las entidades del grupo son independientes entre si).

2. Preferentemente los miembros que participan en el proyecto
deberan abandonar el dia a dia y concentrarse unicamente en el

proyecto.

3. Antes de empezar un nuevo proyecto, se deberian revisar las
conclusiones de los proyectos anteriores, a fin de rescatar las
buenas practicas y evitar aquellas que significaron problemas (de

costo, plazo, alcance, clima laboral U organizacion).

4. Es importante el uso de herramientas de Tl dentro de empresas del
sector financiero dado que mantienen volumen de operaciones alto

que duramente pueden sostenerse mediante operaciones manuales.

5. En proyectos de esta indole es fundamental la experiencia y el
dominio de los integrantes del equipo de proyecto en herramientas

de Tl a fin de aprovechar al maximo las bondades de las mismas.

6. Resulta sumamente productivo el desarrollo de software bajo una
metodologia, lo cual permite un mejor control y coordinaciéon de
actividades durante el ciclo de vida del software. De esta manera
todo se desarrolla bajo un proceso especificado, documentado y
estandarizado. EI Anexo 3 resume el modelo metodologico del

desarrollo de software.
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10.

La conformaciéon de equipos multidisciplinarios permite cubrir todo el
espectro que engloba todo el sistema. Asimismo para el desarrollo
de aplicaciones con cobertura multiempresa es importante conocer
las necesidades de cada una de las empresas involucradas. En el
anexo 2 se detalla el proceso de Definicion de Requerimientos

aplicado en el proyecto.

Aunque las metodologias lo mencionan muy tangencialmente, un
elemento a tomar en cuenta es la cultura de la empresa, y sobre
todo el clima laboral. Es recomendable antes de comenzar un
proyecto conocer la cultura y el clima laboral. Este factor es clave
para el éxito del proyecto, pues finalmente el funcionamiento del
sistema recaera sobre los hombros de las personas que estan al

frente de las operaciones de la empresa.

Los desarrollos siempre deberan hacer de la manera mas genérica y
parametrizable posible, de tal forma que esté preparada para

enfrentar la natural dinamica de cambios continuos.

Otro aspecto importante es la documentacion: desde la Definicion
del Proyecto, pasando por los acuerdos de diferentes reuniones, los
cambios a las definiciones, los memorandos de riesgo, y al final del
proyecto, se debera recoger las impresiones de todos los
participantes del proyecto, documentandolo. De esta manera se
tendra un mejor panorama de las carencias, bondades y defectos del
proyecto desarrollado. Esto debera ser una de las bases de un
continuo aprendizaje, lo cual debera redundar en la calidad de los

futuros proyectos.

135



GLOSARIO DE TERMINOS

Analisis Funcional Base: Documento que explica la funcionalidad
acordada con el usuario y que se tomé por base para las estimaciones de
plazos y esfuerzos para el plan original.

Calificaciéon Objetiva: Calificacion automatica que el sistema le otorga al
area de soporte correspondiente mediante el tiempo de demora de la
atencion.

Calificacién Subjetiva: Calificacion que el Solicitante otorga al area de
soporte mediante los criterios de tiempo, servicio requerido y trato.

Caso de Prueba: Especificacidn funcional que permite derivar las
posibilidades de prueba (funcional o técnica) asociados a su alcance.
Catalogo de Servicio: Modulo de parametrizacion del sistema por tipo
de servicio que se brinda. Se detallan las caracteristicas, tiempos de
atencion, niveles de aprobacién y criterios de asignacion de revolvedor
(area de soporte) para cada tipo de servicio.

CCR - Centro Corporativo Regional: Entidad del grupo encargada de
administrar el centro de computo del grupo en la regién y brindar
servicios de procesamiento de datos a las entidades del grupo.

CDR - Centro de Desarrollo Regional: Entidad del grupo encargada de
brindar labores de Desarrollo de Software a las entidades del grupo en la
region.

Cuadro de Mando: Cuadro de Mando esta conformado por las

solicitudes (necesidades de los usuarios) que realizan las areas de
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Negocio al area de Disefio Funcional, y que conforman la cartera de
Proyectos y Mejoras aprobadas para atencion por Disefo y Desarrollo.
Entidad: Es la empresa o filial del Grupo.

Entorno: Ambiente de Trabajo donde se ejecuta la aplicacion.

Formato: Un formato es una plantilla que nos permite basarnos en su
sintaxis para producir un documento. Los formatos se basan en
estandares documentales y permiten que nos concentremos en los datos
a ser plasmados en el documento, en vez de centrarnos en su forma. El
formato otorga homogeneidad a la administracion documental en general.
FU - Frente Unico: Area de una determinada entidad financiera
responsable uUnica de la gestion de atencion de requerimientos de
soporte con el CLAR.

Implantacion Pais Piloto: "Donde se realiza la implantacion de la
versibn en un pais para validar que la aplicacion funciona
adecuadamente.

Indicador: Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente
la evolucion de un proceso o de una actividad.

Local: Se refiere al alcance y es solo para el pais que detecta la
necesidad o que desarrolla una aplicacion para uso propio.

Metodologia: Relacién de los procesos, las fases, las actividades y las
tareas necesarias para la implantacion practica de un ciclo de vida.
Matriz de Prueba: Es una especificacion puntual para la ejecucion de
una posibilidad asociada a un caso de prueba, en el que se conocen
explicitamente las entradas y salidas esperadas. Una matriz de pruebas
va ligada a un caso de pruebas siempre.

OECD - Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos:
Organizacion internacional intergubernamental que agrupa a los paises
mas industrializados de economias de mercado en el mundo.

Politica: Conjunto de orientaciones o directrices que rigen la actuacion,
el compromiso y las responsabilidades de los individuos o entidades

dentro de una organizacion.
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Regional: Alcance es para un grupo de paises que detectan la misma
necesidad en Ameérica Latina.

Tiempo de Respuesta: Tiempo que se tarda en responder a una peticioén
o solicitud de un servicio, producto, operacion o transaccion.

Usuario: (1) Sujeto autorizado para acceder a datos o recursos, segun
su perfil, previo proceso de identificacion y autenticaciéon. (2) Persona que
utiliza un producto, servicio o canal. (3) Persona que se beneficia con los

resultados de un proceso o servicio determinado.
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ANEXO 1: MODELAMIENTO DE PROCESO MANUAL DE
ATENCION DE REQUERIMIENTOS DE SOPORTE TECNICO
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Sistema de Atencidén de Requerimientos de soporte Técnico
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Sistema de Atencién de Requerimientos de soporte Técnico

4. Realizacion del Requerimiento
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DESCRIPCION DE PROCESOS:

Nivel
1

Proceso
Llenado de
Requerimientos

Descripcion

Este proceso involucra la emisién de la solicitud, su
respectiva autorizacién por parte de Responsable de
Area en caso amerite y, el envio del requerimiento al
Frente Unico - FU (area encargada de la centralizar y
gestionar los requerimientos de wuna entidad
determinada). El Solicitante emite un correo
electrénico en donde se especifica el requerimiento y
el motivo por cual se hace dicha solicitud.

Incluye las actividades:
- Especificacion
- Solicitud de Autorizaciéon
- Revisidn y autorizacion
- Envio
- Observacion del Requerimiento
- Rechazo del Requerimiento

Revisién de
Requerimientos

Una vez recibida la solicitud o requerimiento, el FU se
encarga de validar el contenido del correo a fin de
validar que la informacién de la misma esté completa
de acuerdo al tipo de solicitud. Si el requerimiento no
cuenta con los datos necesarios o falta la autorizacién
del RAS, lo devuelve a fin de completar la informacién
o la autorizacion segun sea el caso. Para aquellos
requerimientos cuyos requisitos hayan sido validados,
el FU procede a enviarlo al CLAR. El FU es el unico
autorizado en la entidad de solicitar requerimientos
nuevos al CLAR.

Tramitacion del
Requerimiento

El CLAR, Centro Latinoamericano de Atencién de
Requerimientos, Recibe el correo de los FU locales,
Genera un Numero de Folio al requerimiento (esté
sera la identificacion del requerimiento a lo largo de
proceso), lo Notifica al FU remitente para a su vez éste
notificar al Solicitante. De acuerdo a tipo de
Requerimiento define cual es su correspondiente area
de soporte que dara atencion al requerimiento (Base
de Datos, CICS, Gestion de Cambios, Entornos
previos, Seguridad Ldgica, etc) y envia el correo al
buzdn de dicha area. Si un requerimiento requiere de
la participacion de distintas areas de soporte el CLAR
las dirige y gestiona la atencion con cada area.

Realizacién del
Requerimiento

Involucra las actividades de atencidn del requerimiento
por una determinada Area de Soporte. Se inicia en la
recepcion del correo con un numero de folio asignado
y contindia con una validacion sobre si el requerimiento
esta con toda la informacion suficiente para atenderlo.
En caso no lo estuviera, devuelve el requerimiento al
CLAR para que, a su vez, lo remita al FU
correspondiente y éste notifica el suceso al solicitante.
En caso que el requerimiento esté “completo”, se
procede a ejecutar la atencién del requerimiento.

Notificacion de la
Finalizacion

Una vez atendido el requerimiento, El Area de Soporteﬂ '
notifica al CLAR sobre su finalizacion siguiéndose la
cadena hasta el Solicitante a fin de validar la
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conformidad con la atencion. Si el Solicitante no esta
conforme reenvia el correo al CLAR (punto 4) para su
ejecucion definitiva.

1. Llenado de Requerimientos

1.1 Especificacion del Esta actividad la Realiza el Solicitante (el RAS también
Requerimiento puede desempefar un papel de solicitante). Consiste
en la generacién de un correo electrénico con las

especificaciones y el motivo del requerimiento.

1.2 Envio del Requerimiento | El solicitante procede a enviar el correo al FU local.

1.3 | Solicitud de Autorizacion | De tratarse de una solicitud que requiera autorizacion
del Responsable de érea, el solicitante envia el correo
a su respectivo RAS a fin que lo refrende y lo envie al
FU.

1.4 | Revision y Aprobacion El RAS procede a validar el requerimiento verificando

del Requerimiento que la solicitud esté de acuerdo a los proyectos que se
estan atendiendo.

1.5 Envio del Requerimiento | Si el requerimiento verifica que el requerimiento trata
sobre proyectos en desarrollo, procede a enviar el
correo al FU.

1.6 | Observa Requerimiento | En caso que el RAS detecte poca informacién en el
requerimiento, lo devuelve a fin que el solicitante
ingrese mayor informacion.

1.7 Rechaza Requerimiento | Si el RAS detecta alguna anomalia en el requerimiento

0 no corresponde a proyectos en desarrollo rechaza el
requerimiento  notificando al solicitante. Esta
notificacion puede ser via correo o simplemente oral.

2. Revision de Requerimientos

21 Revision del FU recibe el correo con la especificacion de la
Requerimiento solicitud, validando segun las condiciones establecidas
para el requerimiento.
2.2 | Envio del Requerimiento | En caso que la solicitud cumpla todos los requisitos
al CLAR que FU valida se procede al envio del Requerimiento
al CLAR
2.3 | Devolucién del En caso que la soliciiud NO cumpla todos los
Requerimiento requisitos que FU valida se procede al rechazo del
Requerimiento devolviéndose al Solicitante.
2.4 | Recepcion del En caso de una devolucion, el solicitante recibe el

Requerimiento

rechazo con los motivos del rechazo para su
correccién y reingreso como una nueva solicitud.

3. Tramitacién del Requerimiento

3.1

Recibe Requerimiento
de FU

El CLAR recibe el requerimiento del FU a fin de
gestionar su atencion.

3.2

Genera Numero de Folio

El CLAR genera un Folio, identificador unico del
requerimiento a fin de facilitar la gestibn de su
atencion.

3.3

Define Area de soporte

Segun lo solicitado, el CLAR asigna el requerimiento a
una Area de Soporte para su atencion.

3.4

Envia a Area de soporte

ElI CLAR envia el correo, con el niumero de Folio
asignado al requerimiento, al Area de Soporte
asignado segun el tipo de servicio requerido en la
solicitud.

3.5

Recibe Numero de Folio

El FU recibe un correo del CLAR en donde se le
informa el Numero de Folio asignado al requerimiento
y la notificacion que el Requerimiento esta siendo
atendido.

3.6

Envia Numero de Folio

El FU envia el correo recibido del CLAR al Solicitante
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a fin de informar el progreso de la atencién del
requerimiento.

3.7

Recibe Numero de Folio

El Solicitante recibe el correo en donde se detalla el
Folio de su requerimiento.

4. Realizacion del Requerimiento

4.1 Recibe Requerimiento El Responsable del Area de Soporte recibe el correo
de CLAR de solicitud a fin de revisar el pedido evaluando su
factibilidad.

4.2 Se Asigna Recurso El Responsable del Area de Soporte asigna un recurso
para su atencién considerando como Unico factor la
carga de trabajo de cada recurso a su cargo.

4.3 Devuelve Requerimiento | En caso que el Responsable determine alguna
deficiencia en la solicitud, rechazara el requerimiento a
través de un correo en donde se especifique los
motivos del rechazo y se lo envia al CLAR.

4.4 | Atiende Requerimiento El Recurso asignado al requerimiento procede a
atender el pedido de acuerdo a las indicaciones del
solicitante.

4.5 Recibe Rechazo El CLAR recibe el correo en donde se especifica el
rechazo del requerimiento actualizando su file de
status de requerimientos.

4.6 Notifica Rechazo A su vez el CLAR procede a reenviar al FU el correo
en donde se informa el motivo del rechazo.

4.7 | Recibe Rechazo El FU recibe el correo en donde se notifica el rechazo.

4.8 | Notifica Rechazo El FU procede a reenviar al solicitante el correo en
donde se informa el motivo del rechazo

4.9 Recibe Rechazo En caso del rechazo, el solicitante recibe el correo con

los motivos del rechazo para su correccion y reingreso
Ccomo una nueva solicitud.

5. Notificacion de la Realizacion

5.1 Notifica Término de Una vez culminada la atencion del requerimiento por
Atencién del parte del personal del Area de soporte asignado, se
Requerimiento procede a notificar mediante correo la culminacion de

la misma.

5.2 Recibe Conformidad El Area de soporte recibe un correo del CLAR en

donde se notifica la conformidad del solicitante.

5.3 | Cierra Requerimiento El Area de Soporte da por finalizado el requerimiento.

5.4 | Recibe notificacién de El CLAR recibe un correo de Area de soporte donde
Término se notifica la atencién del requerimiento para su

aprobacion por el solicitante.

5.5 | Notificatérmino de El CLAR procede a reenviar el correo al FU en donde
atencién el Area de Soporte notifica la atencion del

requerimiento. )

5.6 | Recibe conformidad El CLAR recibe un correo del FU en donde se notifica

la conformidad del solicitante.

5.7 | Envia conformidad El CLAR reenvia al Area de Soporte el correo de

conformidad del solicitante.

5.8 Recibe notificacion de El FU recibe un correo del CLAR donde se notifica la
Término atencién del requerimiento para su aprobacién por el

solicitante.

5.9 Notifica término de El FU procede a reenviar el correo al Solicitante en
atencién donde el Area de Soporte notifica la atencién del

requerimiento.

5.10 | Recibe conformidad El FU recibe un correo del Solicitante en donde se

notifica su conformidad.

5.11 | Envia conformidad El FU reenvia al CLAR el correo de conformidad del
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solicitante.

5.12 | Recibe notificacién de El Solicitante recibe un correo del FU en donde se
Término notifica la atencion del requerimiento para su

aprobacion.

5.13 | Valida atencion El Solicitante valida el servicio recibido a fin de
notificar su conformidad o su disconformidad.

5.14 | Envia conformidad El Solicitante envia un correo de conformidad con el
servicio recibido.

56.15 | Reingresa el En caso que el solicitante no esté conforme con el

requerimiento

servicio solicitado, reenvia el correo notificando los
motivos de su disconformidad haciendo las
aclaraciones correspondientes. Este correo se lo envia
directamente al Recurso que atendio el requerimiento.
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ANEXO 2: PROCESO DE DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

1. INTRODUCCION

Dentro de la industria de desarrollo de software se ha encontrado que un alto
porcentaje de proyectos de sistemas no son utiles a las organizaciones,
debido a fallas en la definicion de las necesidades que debe resolver la
solucién. Estadisticas de expertos en el desarrollo de sistemas muestran lo
siguiente:
e El 50% de todos los errores/defectos encontrados en el software son
errores de la definicion de requerimientos. (Gariner Group)
o EI60% de los errores se generan antes de la codificacion. (IBM)
e Es 10 veces mas costoso corregir errores después de codificar y 100
veces mas costoso corregir un error en produccion. (IBM & Chemical
Bank).

Ademas, la distribucion estadistica del éxito de proyectos de sistemas
automatizados y sus causas se ven resumidas en el cuadro siguiente:

Proyectos Porcentaje Causa
No entregados 28.81 % | Baja prioridad en el negocio
Entregados no utilizados 47.29 % | Mal implantados, mal definidos
Entregados utilizados con problemas 19.21 % | Mal definidos
Entregados utilizados con cambios 2.93 % | Evolucion del negocio
Entregados utilizados sin problemas 1.76 % | Proyectos pequefios
Utilzados sin

Utilzados con
cambios
293 %

—problemas
1.76 %

No
Utifizados con entregados
problemas —» 2881 %
1921 % <—
No utiizados
47.29% 4

Figura 2.1: distribucion del éxito de proyectos de sistemas automatizados

Considerando

los problemas encontrados para

implementar sistemas

automatizados en las organizaciones, es indispensable:

Lograr una descripcion detallada del negocio y las causas que generan la

necesidad,
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REQUERIMIENTOS que cubrira la solucibn automatizada, antes de
comprometerse a trabajar en ella.

» Lograr una descripcion detallada y satisfactoria del sistema automatizado
que representara la solucidon al requerimiento del negocio, antes de
comprometerse a trabajar en ella.
Esta descripcién debe contemplar los siguientes aspectos.

+ Atiende una necesidad real de la organizacion.

+ Especifica la aportacion del sistema para cubrir el requerimiento
del negocio.
+ Es factible en términos costo-beneficio.

» Validar siempre con el usuario la solucién propuesta.

> Obtener el entendimiento y apoyo de los usuarios del sistema en niveles

estratégicos, tacticos y operativos dentro del negocio.

“MAS VALE 1 GRAMO DE PREVENSION QUE 1 KILO DE CURACION”

Para ejemplificar lo anterior, considere un proyecto de construccion de una
casa, es indispensable pasar por varias etapas del proyecto obteniendo
productos parciales que nos ayudaran a lograr un entendimiento entre el

cliente y el responsable del proyecto de construccion.

Asi mismo, es importante resaltar que la entrega final no se limita a
considerar exclusivamente la casa sino que existen productos elaborados a
lo largo del proyecto que también forman parte importante de dicha entrega.

Etapa
Def. del proyecto

Producto

Bosquejo, planos, permisos

Disefio Maquetas, calculos
Construccién Obra negra
Afinacién Acabados
Entrega Casa, planos, permisos.
Definicién Afinacié
del Disefio Construccion Pmat:)non Liberacion | Mantenimiento
Proyecto (Pruebas)

7\
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Continuando con el ejemplo, analice el impacto que pudiera ocasionar que el
cliente y el responsable de la construccion crean entender lo mismo respecto
a la distribucién de la casa y no revisaran planos y maquetas para
cerciorarse que estan de acuerdo.

Otro punto importante de analizar es el impacto de llevar a cabo un cambio a
requerimientos originales en las diferentes etapas del desarrollo.

Por ejemplo, qué diferencia habria, respecto al impacto en el proyecto, si se
trata de cambiar las dimensiones de una habitacién durante la definicién del
proyecto vs. el impacto de realizar el mismo cambio durante la construccion?
En este caso el costo de realizar un cambio crece exponencialmente
conforme avanza el proyecto.

De la misma forma, el éxito de proyectos de desarrollo de sistemas
automatizados se ven afectados por definiciones imprecisas y cambios de
los requerimientos del cliente. Esto nos motiva a definir el proceso de
Definicidon de Requerimientos.

OBJETIVO DE LA DEFINICION DE REQUERIMIENTOS
Establecer un entendimiento comun con nuestros clientes respecto a las
necesidades del negocio que satisfacera el sistema.

BENEFICIOS DEL PROCESO DEFINICION DE REQUERIMIENTOS:
e El cliente percibe un proceso uniforme para la definicibn de sus
requerimientos, independientemente del equipo de trabajo que la realiza.
o Los requerimientos del usuario se consideran |la base para los planes,
productos y actividades del proyecto.
o Los requerimientos del negocio son revisados de manera consistente.
e Las inconsistencias de los requerimientos son resueltas antes de que el
equipo de trabajo se comprometa a desarrollar la solucion.
e Se establecen criterios de aceptacion para validar que los productos de la
solucion satisfacen los requerimientos de los usuarios.
e Se documentan los requerimientos del negocio.
e Los cambios a los requerimientos son:
. identificados
. evaluados
. negociados
. documentados
planeados
. difundidos en los grupos e individuos afectados
. vigilados hasta ser completados
e El resultado de los cambios a los requerimientos se ve reflejado en los
planes, productos y actividades de manera consistente.

CARACTERISTICAS DEL PROCESO.

* Proceso iterativo. Se llega al resultado por aproximaciones sucesivas.
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* Esfuerzo controlado. Aun cuando el proceso es iterativo, no es infinito, el
plan de trabajo se basa en generar productos especificos recabando en
ellos la autorizacion del cliente.

* Uso de modelos para representar los requerimientos.

2. Definicion de Requerimientos

El analisis de requerimientos es un proceso iterativo de obtencion,
organizaciéon y verificacidn de definiciones precisas basadas en las
necesidades del negocio, las cuales conduciran a desarrollar una solucion
que satisfaga al usuario.

erificar Requerimientos

Obtener informacién

Organizar requerimientos
Figura 2.3: Procesos del analisis de requerimientos

La descripcidon precisa de las necesidades a satisfacer sera plasmada en lo
que denominaremos documentos de requerimientos los cuales representan
un modelo del sistema que sera implantado en la organizacion.

Definicion de modelo: Un modelo es una representacion de un elemento u
objeto complejo, del cual se quieren considerar Unicamente aspectos
relevantes.

Para obtener el documento de requerimientos es indispensable la
participacién de los expertos en el negocio quienes finalmente son los que
definen dichos requerimientos.

ES NECESARIO UN ENTENDIMIENTO COMPARTIDO ACERCA DE LAS
EXPECTATIVAS DEL PRODUCTO Y SERVICIO A ENTREGAR.

El proceso iterativo del analisis de requerimientos se define a continuacién:

*+ Obtener informacion:

Proceso de entrevistas con usuarios que definen y detallan los
requerimientos, revision de documentacion técnica y administrativa, revision
de manuales de operacion, observacién de procesos dentro del negocio.
SOLICITAR QUE EL CLIENTE EXPRESE CON LENGUAJE SENCILLO,

COMUN, LA NECESIDAD QUE REQUIERE SEA SOLUCIONADA A
TRAVES DE UN SISTEMA AUTOMATIZADO, CON EL FIN DE
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ESTABLECER UN CANAL DE COMUNICACION QUE PERMITA EL
MUTUO ENTENDIMIENTO Y DIMENSIONAMIENTO DE SUS
REQUERIMIENTOS.

a) Definir cual es la informacion-objetivo que se desea obtener. Apoyandose
para esto en determinar qué elemento del sistema debe ser definido con
mayor prioridad y qué tipo de interaccién tendra que establecer con el
usuario para tal propésito.

b) Preparar informacion de respaldo. Por ejemplo, si se obtendra
informacion por medio de una entrevista, el analista debe formular
preguntas concretas y plantear posibles respuestas anticipando el
impacto de cada una en la soluciébn. También se requiere informacion
acerca de conclusiones previas, para que se tenga un contexto adecuado
ya sea en una entrevista o0 en una observacion.

c) Realizar la entrevista con el usuario definidor u observacion de los
procesos de negocio.

* Organizar los requerimientos

Proceso de distincion de informacion relevante, incorporacion de la
informacion al modelo o modelos del sistema y verificacion de la
consistencia del modelo.

a) Documentar las conclusiones de la entrevista u observacion. Agregar
informacion de control al documento de conclusiones (fecha y usuarios
participantes). Las conclusiones deben ser documentadas
inmediatamente después de terminar la entrevista u observacion.

b) Incorporar la informacion obtenida en el modelo correspondiente
(Funciones, Informacion, Eventos).

c) Especificar la prioridad de los requerimientos en funcion de qué tan
importante es para el negocio y para la operacion del sistema. Considerar
el impacto en y de otras aplicaciones.

d) Verificar la consistencia entre la informacion nueva y la informacion
existente. Al incorporar las conclusiones de la entrevista a un modelo del
sistema, se pueden encontrar inconsistencias en las definiciones, las
cuales deberan de ser resueltas a través de la formulacion de preguntas
detalladas a los usuarios. Es necesario que el analista anticipe las
consecuencias de resolver una inconsistencia en la informacion, para que
pueda ayudar al usuario definidor a tomar una decisién.

ES NECESARIO QUE EL ANALISTA ESTE PREPARADO PARA

RESOLVER DUDAS Y EXPONER RIESGOS AL HACER CAMBIOS, ASI
COMO AYUDAR AL USUARIO A TOMAR UNA DECISION CONVENIENTE.
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Identificar la informacion pendiente de analizar. Al incorporar la nueva
informacién al modelo, se descubriran nuevos componentes, cuyas
definiciones aun no se tienen; estos componentes deberan ser incorporados
a la lista de definiciones pendientes para que sean analizados en una
entrevista posterior.

* Verificar requerimientos

Proceso de validacion del modelo con el usuario definidor y modificacion de
acuerdo a las conclusiones obtenidas durante la verificacién. La mayoria de
las ocasiones se apoyara en una entrevista.

a) Definir la informacién-objetivo a validar con el usuario.

b) Reunir y organizar todos los productos que se revisaran con el usuario en
la sesién. En caso de contar con autorizaciones previas a productos que
apoyen la definicion de los nuevos productos, tenerlas disponibles.

AUTORIZO

c) Realizar la revision con el usuario que definidé el producto y hacer un
ejercicio de retroalimentacion validando su congruencia con productos
autorizados previamente.

d) Corregir la informacion con base a los resultados de la revision, revisar
que el producto sea congruente con los productos autorizados. En caso
de existir discrepancias, se deberan plantear preguntas y alternativas para
la siguiente reunion con el usuario.

e) Documentar los cambios apoyandose en un historico de la informacion
que permita comparar los requerimientos originales en relacion a los
cambios sugeridos. Clasificando los cambios en: Propuestos, abiertos,
aprobados, incorporados.

f) Todo cambio a los requerimientos que impacte la dimension original
acordada y aprobada con anterioridad, debe verse reflejado en el alcance,
el costo y la planeacion de la solucién. (Cambio de Alcance en la
planeacion del proyecto)

[Un analista de requerimientos necesita:

* Interactuar con las personas que definiran y validaran los requerimientos.
* Modelar la informacion relevante para desarrollar el sistema.
* Estimar el tiempo y costo de desarrollo en funcion del analisis de
requerimientos.
* Establecer criterios de aceptacion para validar que los productos de la
solucién satisfacen los requerimientos de los usuarios.
* Controlar los requerimientos y los cambios a ellos teniendo presente una
historia de requerimientos:
* identificados
= evaluados
= negociados
* documentados
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* planeados
* difundidos en los grupos e individuos afectados
» vigilados hasta ser completados
* Reflejar el resultado de los cambios a los requerimientos en los planes,
productos y actividades.

Tipos de interacciones.

Las interacciones que se presentan entre analistas de requerimientos vy
usuarios definidores de requerimientos deben tener un objetivo, el cual
puede ser:

Exploracion.

El objetivo es definir a grandes rasgos los componentes fundamentales de
alguno de la solucién. Se encuentran componentes y con ellos se acota el
alcance.

Afinacion.

El objetivo es definir con detalle las caracteristicas de los componentes
fundamentales del sistema asi como encontrar las relaciones entre estos
componentes.

Consolidacion.

El objetivo es presentar los resultados del modelado y describiendo
escenarios de uso de los componentes para asi determinar si la
interpretacién del requerimiento es adecuada dentro del contexto del
negocio.

EN EL PARRAFO SIGUIENTE TENGO LA DUDA SI LA PALABRA
CONFIRMAR DEBE IR EL LUGAR DE DEFINIR (entendiendo que es para la
DEFINICION DEL PROYECTO Y PODER DETERMINAR EL ALCANCE)
Todas las interacciones entre analistas y usuarios estan orientadas a:

Definir qué funciones del negocio seran automatizadas por el sistema
computacional.

Definir qué informacion sera generada por el sistema para el negocio y qué
informacién sera requerida por el sistema para realizar sus operaciones.
Definir qué informacion debera ser almacenada por el sistema para lograr los
resultados deseados.

Con estas definiciones los analistas de requerimientos también obtendran
informacion que ayudara a definir la infraestructura necesaria para implantar
la solucion. Y deberan ser capaces de entender, clasificar y analizar los
diferentes tipos de requerimientos.

Tipos de requerimientos:
Requerimientos Técnicos
Requerimientos Funcionales
Requerimientos Estructurales
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Requerimientos no Técnicos

2.1 Requerimientos Técnicos
2.1.1 Requerimientos Funcionales
Modelaje de requerimientos funcionales

Los sistemas automatizados son objetos complejos, de los cuales se
requiere un conocimiento gradual; es por ello que se utiliza la definicion con
base en aproximaciones sucesivas de modelos.

Los componentes de un Sistema Automatizado son:
* Informacion de entrada / informacién de salida.

* Actividades de manejo de informacion.

* Informacion almacenada.

Inf. de Entrada Inf. de Salida

] i

Actividades

)
* Procesos de Manejo —b

de Informacion

Organizacién t * Organizacién

Informacion
Almacenada

Figura 2.4: Componentes de un sistema de informacion.

Los modelos mas relevantes que deben ser identificados de un sistema

automatizado son:

e Modelo Funcional

Descripcion de las actividades o procesos que son realizados dentro del
negocio y que seran automatizados con el sistema.

e Modelo de Informacion

Descripcion de los flujos de informacion de entrada y salida entre el sistema
y el negocio.

e Modelo de Eventos
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Descripcion de la informacion que debe ser almacenada dentro del equipo
de computo y que debe ser accesada por el sistema automatizado para
que éste pueda realizar sus actividades.

Cada uno de los modelos esta compuesto por un conjunto de componentes
de diferentes tipos, que estaran estrechamente relacionados entre si para
conformar una especificacion completa y congruente del comportamiento del
sistema.

Cada interaccion entre el analista y el usuario definidor de requerimientos
debera ser focalizada a lograr la exploraciéon, afinacion o consolidacion del
modelo funcional, de informacién o de eventos. Esto nos llevara a definir la
informacion-objetivo a explorar, afinar o consolidar.

2.1.1.1 Modelo Funcional

Definicion:
Conjunto de especificaciones gréficas y textuales que describen las
actividades que realizara el sistema automatizado.

El modelo funcional esta compuesto por un conjunto de Funciones de
Negocio que seran automatizadas con el sistema a desarrollar.

Cada una de las funciones se puede descomponer de manera jerarquica en
otras funciones mas sencillas, a esto le llamaremos Descomposicion
Funcional. (Fig. 2.5)

Lo anterior nos facilita el analisis top-down de las funciones de negocio y nos
sirve como base para el proceso de analisis de requerimientos.

Diagrama de Descomposicion Funcional.

Negocio
| [ | I |
[Fi | [ r2 | [ Fa ]| F4]
| 21 || 22 || 3 |
Figura 2.5

Las funciones que se encuentran en el ultimo nivel de cada rama de la
descomposicion funcional seran llamadas subfunciones, las cuales seran
descritas de manera textual, a través de una descripcion semi-estructurada
de las acciones que la integran.

Componentes del modelo funcional.
= Funciones de Negocio
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= Subfunciones de Negocio

a) Funciones.

Representan un conjunto de actividades relacionadas, con un proposito
comun y donde la responsabilidad de cumplir dicho propésito, por lo general,
recae en una area de negocio.

Se puede decir que las funciones de negocio tendran un caracter continuo,
es decir, su accion en el negocio existe mientras el negocio exista.

El nombre de la funcion debe estar formado por un verbo (accién) aplicado a
un sustantivo (objeto). Se recomienda que el verbo se maneje en infinitivo.

Ejemplos:
Analizar créditos
Administrar saldos de cuentas maestras
Controlar préstamos a empleados

Los verbos tipicos utilizados para nombrar a las funciones de mayor
jerarquia en una descomposicion funcional no describen acciones concretas.
Por ejemplo: administrar, controlar, operar, mantener.

De igual forma, los sustantivos utilizados en los nombres de las funciones de
mayor jerarquia implican objetos genéricos. Por ejemplo: reportes de
créditos, pueden implicar reportes por cliente, por plaza, mensuales o
anuales.

b) Subfunciones (ultimo nivel de la Descomposicion Funcional).

Representan una actividad dentro del negocio, indivisible, con un sélo
objetivo.

Las subfunciones tienen un inicio y fin claramente definidos dentro de la
operacion del negocio.

El nombre de la subfuncion esta formado por un verbo (accién) aplicado a un
sustantivo (objeto). Se recomienda que el verbo se maneje en infinitivo.

Ejemplos:
Registrar cargo a cuenta maestra.
Eliminar bloqueo de tarjeta de crédito.
Calcular interés para corte mensual.

Los verbos tipicos utilizados para nombrar a las subfunciones en una
descomposicion funcional describen acciones concretas. Por ejemplo:
registrar, eliminar, calcular, agregar.

Por otra parte, los sustantivos utilizados en los nombres de las subfunciones
implican objetos especificos. Por ejemplo: reporte mensual por plaza,
cuenta de inversion.
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Las subfunciones de negocio son representadas en el Modelo Funcional
mediante una descripcion textual semi-estructurada que contiene la
informacién necesaria para entender los pasos de la actividad. Estas
acciones pueden ser pasos de un procedimiento y/o politicas del mismo, sin
embargo, la descripcidn de la funcidon debe ser expresada en términos de
negocio de tal forma que pueda ser comunicada y entendida por todos los
involucrados en el proyecto, principalmente por el usuario definidor.

El producto que contiene esta descripcion es Descripcion de Funciones de
Negocio.

En algunas ocasiones puede existir confusion entre funciones, subfunciones
y acciones, las preguntas mas comunes al respecto son:
¢, Cual es la diferencia entre funciones, subfunciones y acciones?
Cdmo distingo si una funcién se debe descomponer en otras funciones o
subfunciones?
¢, Como distingo cuando llego a las subfunciones de una descomposicion
funcional?
¢ Las subfunciones son los programas?
¢,Como saber si las subfunciones pertenecen a una u otra funcion?
¢, Como saber si se omitid una funcion o subfuncion?

Modularidad Funcional

Para ayudar a resolver las preguntas anteriores es necesario agrupar a
funciones y procesos de acuerdo a los siguientes criterios.

Las funciones/ subfunciones representan un ciclo de negocio.

Las funciones/ subfunciones operan sobre la misma informacion.

Las funciones/ subfunciones realizan acciones similares desde el punto de
vista del negocio.

Al terminar la etapa de exploracion del modelo funcional, se puede
determinar el numero de funciones de negocio que conformaran la solucion,
y, por lo tanto, se puede determinar el esfuerzo requerido para concluir la
definicion del modelo.

2.1.1.2 Modelo de Informacion

Definicion:

Conjunto de especificaciones que describen los conceptos y reglas de
negocio con las que operara el sistema.

El modelo de informacion del sistema computacional permite entender

aspectos fundamentales de las reglas con las que debe operar el negocio y
permite conocer el funcionamiento general esperado del sistema.
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Componentes del modelo de informacion.
= Entidad

= Relacion

= Atributos de la entidad

a) Entidad

El modelo de informacion esta compuesto por un conjunto de elementos de
informacién necesarios para la operacion del negocio, a estos elementos les
llamaremos entidades y bien pueden representar un objeto o un concepto
del negocio.

El nombre de la entidad debe ser un sustantivo (generalmente en plural) que
represente un objeto o concepto existente en el negocio.

Una entidad describe a un conjunto de elementos de informacion con las
mismas caracteristicas. El conjunto generalmente es conceptuado a manera
de una tabla con diferentes columnas, cada renglon tiene un valor para cada
columna y es denominado tupla o registro.

b) Relacion

La relacion entre dos entidades es la correspondencia entre los miembros
(registros) de dichas entidades y ésta refleja las reglas para organizar los
elementos dentro del negocio.

Cada relacion debe indicar el nimero de registros correspondientes de una
entidad a otra, a este numero le llamamos cardinalidad de la relacion.

Relacién y cardinalidad de relacion.

1-N

La relacion entre dos entidades y su cardinalidad se debe leer en ambos
sentidos.

c) Atributo

Cada entidad se puede describir mediante sus caracteristicas particulares
dentro del contexto del negocio, a dichas caracteristicas las llamaremos
atributos de la entidad.

Las entidades y sus relaciones pueden ser representadas en Diagrama de
Informacion de Negocio.

Por ejempilo:
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Para encontrar entidades se recomienda identificar:

Entidades evidentes, son aquellos objetos o conceptos que cumplen ciclos
de vida dentro del negocio, la actividad se desarrolla en torno a ellos y
generalmente el negocio tiene informacién almacenada, a veces historica, de
tales objetos o conceptos.

Entidades de relacion, son aquellos conceptos que relacionan las entidades
evidentes.

Entidades de detalle, se refieren a objetos o conceptos derivados de
entidades evidentes o de relacion.

Las acciones para detallar el Modelo de Informacién son:

a) Distinguir las posibles entidades dentro del contexto de la solucién y el
negocio.

b) Determinar cuales son las entidades evidentes, de relacion y de detalle.

c) Documentar los atributos correspondientes a cada entidad.

d) Determinar las relaciones existentes entre las entidades definidas,
basadas en las reglas del negocio.

e) ldentificar la identidad de cada entidad.

f) Elaborar la descripcion de cada entidad.

Estos pasos quedaran documentados en el Diagrama de Informacion del
Negocio y la Descripcion de Entidades.

2.1.1.3 Modelo de Interaccion

Definicion:

Conjunto de especificaciones que describen los resultados que entregara el
sistema automatizado al negocio y los requerimientos de informacion del
sistema para que pueda efectuar sus operaciones.

Componentes del modelo de interaccion:
= Entrada

= Salida

= Datos de entrada

= Datos de salida

a) Entrada
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Una entrada debe ser identificada por un sustantivo que simbolice la
informacién proviene del negocio y que ingresara al sistema, no debe ser
descrita en términos de acciones, criterios o validaciones, estos deberan
incluirse en la descripcion de las subfunciones.

b) Salida

Una salida debe ser identificada por un sustantivo que simbolice la
informacion que proviene del sistema y se entregara al negocio, no debe ser
descrita en términos de acciones, criterios o0 validaciones, estos deberan
incluirse en la descripcion de las subfunciones.

Tanto los nombres de entradas como de salidas representan un flujo
particular con un sélo significado.

¢) Datos de entrada/ datos de salida.

Representan una caracteristica de un elemento dentro del contexto del
negocio. Cada dato tiene un significado si y solo si esta asociado a otros
datos describiendo un flujo de informacién de o hacia el negocio.

Las entradas y salidas pueden ser agrupadas bajo los siguientes criterios.
Provienen o se dirigen al mismo usuario o area del negocio.

Contienen la misma informacion en formatos diferentes.

Tienen significado similar con variaciones en el nivel de detalle vy
presentacion de informacion.

Los documentos correspondientes a este modelo son el Diagrama de
Interaccidon y su Descripcion (entradas y salidas).

Representacion grafica de los modelos.

Los modelos de negocio son representados de manera grafica a través de
los siguientes diagramas:

Diagrama Funclones Informacioén Eventos

* CONCEPTUAL DE NEGOCIO

< DESCOMPOSICION FUNCIONAL

(Jerarquico)

> DE EVENTOS

< DE INFORMACION

Figura 2.6: Representacion grafica de modelos de negocio

Caracteristicas de los diagramas.
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* Estos diagramas modelan las actividades que se realizan dentro del
negocio y/o los flujos de informacién necesarios para llevar a cabo dichas
actividades.

* Los diagramas representan una ayuda visual para la retroalimentacion
con el usuario.

* La terminologia usada en los diagramas debera apegarse al negocio.

* Los diagramas deberan contener nomenclatura estandar, por lo menos en
el proyecto. Por ejemplo la figura que represente un reporte hacia el
usuario debera ser siempre la misma entre diagrama y diagrama.

Diagrama Conceptual de Negocio.

Ejecutivo

IEl Clientes Sucursal NY
Bur6 de Crédito T
nm n\m) \ Fondeo

=N
» . Disponible
Solicitud de Cn:-dqo\ l R Fondear Créditos PO
/ Investigacion Crédito

Ejecutivo
Cliente

Cliente /
Autoriz Crédito \ I'J' Tabla de

j Contrato Amortizaciones

Recuperar Créditos g

=E=S e Operar Créditos | mmmslr | Clientes

Cartera Vencida
\ ~ @
Chente = - = ey
WrRlS
Contabilidad -
Flujos de Efectivo

Recup Créditos Controles de Edo de Cta
Recuperacion

Analizar Crédito

/

=

\

Ejecutivo

Figura 2.7: Diagrama Conceptual del Negocio

También es importante considerar:

Comunicacién: Cada funcién/subfuncion contenida en un DCN no puede
comunicarse directamente hacia otros elementos funcionales, el medio de
comunicacion es la informaciéon almacenada.

Independencia: Cada funcion/subfuncion contenida en un DCN es
totalmente independiente de las otras, se ejecutan en instantes diferentes.
Cada funcion/subfuncion debe obtener su propia informacion (entradas) si
esta no esta almacenada.

Para la elaboracion de Diagramas conceptuales de negocio se recomiendan
los siguientes pasos:

(Fig. 2.8)

a) Elaborar el diagrama de Descomposicion Funcional.
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Elaborar el diagrama conceptual de Negocio de 1er. Nivel. Tomar como
base las funciones del primer renglén del DDF.

Confirmar con el usuario definidor el DCN de 1er. Nivel. Hacer los
ajustes necesarios.

Elaborar los diagramas Conceptual de Negocio de 2°. Nivel. Tomar
como base las funciones o subfunciones del 2°. renglon del DDF y el
DCN de 1er. Nivel.

Confirmar con el usuario definidor el DCN de 2° nivel. Hacer los ajustes
necesarios tanto en el DCN 2° nivel en revision como en el DCN 1er
nivel. Es sumamente importante que se revise la congruencia de los
diagramas de un nivel a otro, en caso de discrepancias se deberan
aclarar con el usuario y hacer los ajustes necesarios.

Elaborar los diagramas Conceptuales de Negocio de nivel N, tantos como
existan en el diagrama de Descomposicién Funcional.

Diagrama Jerarquico
Diagrama HIPO M

] (7] B [Fa
e m———
[ 121 ][ 2 ][ f3 |

A

DC 1er. NIVEL Sistema X DC 2do. NIVELF2

4 |22
o N o X
: ) j A

L XXXX | Yvyy EI \;YYYT
M F3 L‘ Fa [+ @ g
{ {- 23

x A b
@ cenTRADAS A SALIDAS

Fig. 2.8: Pasos para la elaboracién de Diagramas Conceptuales

2.1.2 Requerimientos Estructurales

Los Requerimientos Estructurales describen las restricciones de operatividad
y desempeno y definen la infraestructura necesaria que se requiere para el
sistema. Su descripcion es especifica para algunos componentes dentro de
los modelos del sistema.

Los requerimientos estructurales son definidos para guiar la toma de
decisiones de disefo cuando se requiera la implantacion del sistema. Si se
omitiera el analisis de los requerimientos estructurales, la solucién pudiera
resultar no utilizable o requerir un redisefio completo para poderla liberar.

Los requerimientos estructurales tipicos son:
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Numero de usuarios que utilizara el sistema.

Cantidad de wusuarios operadores. No es el numero de usuarios
concurrentes, sino el numero de personas que en algun momento pueden
conectarse y utilizar el sistema, es conveniente identificar los diferentes
perfiles de los usuarios.

Permite prever el numero de recursos de conexidon y comunicacion que
seran necesarios para la operacion en produccion del sistema. Puede tener
implicaciones serias en cuanto a limitaciones técnicas del equipo de
cdmputo actual de la organizacion.

Es conveniente tener claro este requerimiento en las actividades
correspondientes al disefo de la infraestructura.

Tamario de la base de informacion.

Numero estimado de registros que seran contenidos en cada una de las
entidades del modelo de informacion. El numero de registros es variable
durante la vida util del sistema; en general se manejan rangos de volumen
minimo y maximo.

La definicion del tamafo de la base de informacion permite planear la
capacidad de almacenamiento requerida para la solucién y ayuda a tomar
decisiones de desempeno del sistema.

El volumen estimado de cada entidad se especifica en la Descripcion de
Entidades.

Frecuencia de ejecucion de procesos.

El analisis de este requerimiento permite efectuar consideraciones de
disefo, en particular decisiones de contencién de registros en el modelo de
informacion.

La frecuencia de ejecucion de procesos se indica en la Descripcion de
Funciones de Negocio.

Tiempo de respuesta de procesos.

Es el tiempo que debe durar la ejecucion de un proceso. Se puede distinguir
el tiempo de ejecucion esperado en condiciones normales de operacion y el
tiempo maximo admisible en condiciones de sobrecarga de trabajo.

Permite efectuar consideraciones de disefio con respecto a los tiempos de
procesamiento esperado y/o en la definicibn de la infraestructura de la
solucion.

Este requerimiento se especifica en la Descripcion de Funciones de
Negocio.
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Plataforma e infraestructura de la solucion.

El analisis de los requerimientos estructurales ayuda a la definicion de la
plataforma e infraestructura necesarias para el sistema. En caso de que el
negocio cuente con una plataforma e infraestructura sera indispensable
conocerla y analizarla.

2.2 Requerimientos no Técnicos

Estos requerimientos se refieren principalmente a condiciones y restricciones
que afectan y determinan las actividades del proyecto. Estos
requerimientos pueden ser especificados tanto por el usuario como por el
equipo de sistemas.

Algunos ejemplos de requerimientos no técnicos son:

Acuerdos

Productos a ser entregados

Fechas de entrega

Informes de avance

Condiciones

Presupuesto

Participacion de usuarios

Acceso a informacion del negocio
Términos contractuales
Métodos
Estandares
Procedimientos

3. Definicion de requerimientos en el Manual de Calidad

En todos los proyectos la etapa de la definicion es clave para dimensionar
las necesidades de nuestros clientes, establecer concretamente que
necesitamos solucionar y analizar las causas que generan esta necesidad.
Asimismo vamos a conocer el negocio con mas detalle y los diferentes
niveles de clientes que van a interactuar con la solucién que proponemos,
todo esto con la finalidad de ofrecer soluciones con la calidad que nos
permitan ser competitivos en el mercado.

Es importante comentar que en esta fase el dimensionamiento de la solucién
propuesta es a un nivel panoramico, no entramos a detalle, el objetivo es
poder establecer los compromisos que nos permitan dar alternativas de
solucién, establecer el tamafo del proyecto “ALCANCE”, considerando las
caracteristicas esenciales de todo proyecto COSTO; TIEMPO, RECURSOS
no dejando de considerar en todo momento el RIESGO en los impactos que
se generan con un producto nuevo.

3.1 Definicién de un proyecto de sistemas.
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La definicion de un proyecto de sistemas comprende las fases de Analisis

Preliminar y Disefio Conceptual.

Se considera que en esta etapa se deben cubrir los siguientes puntos:

e Entender la necesidad del negocio y traducirla a un requerimiento para
sistemas.

¢ Proponer una solucion basada en el requerimiento y la situacion actual del
negocio.

e Elaborar una solucién factible en términos costo-beneficio.

La definicion de un proyecto es clave para delimitar el alcance del mismo;
gran parte de los problemas de sobrecosto y entrega tardia de proyectos se
deben a definiciones imprecisas o incompletas de los objetivos.

HABILIDADES:

Quien tiene a su cargo el desempeiio de un proyecto tiene como

caracteristica principal ser LIDER, es quién tiene la responsabilidad de

llegar a la meta, por lo que importante desarrolle habilidades que le
permitan mantenerse en el camino para llegar exitosamente.

1. Establecer comunicacién directa con su cliente y su equipo de
trabajo, explorar cuales son las necesidades a cubrir, las que el
cliente nos expresa y las que no expresa, por que no las conoce o no
se ha dado cuenta. Al interactuar constantemente analizando,
proponiendo y confirmando la informacion recabada alcanzaremos a
definir exactamente los requerimientos de la solucion.

2. Plantear diferentes alternativas, analizando en cada una de ellas su
factibilidad: Técnica, econémica, operacional y legal.

3. Elegir y confirmar con el cliente la mejor alternativa y justificarla por
su costo/ beneficio.

4. Todo proyecto tiene tres restricciones, mismas que el lider de
proyecto siempre debe tener presentes: Costo, Recursos y Tiempo,
paralelo a ellas se encuentra el Riesgo. En caso que alguno de estos
elementos se vea afectado debemos informar y formalizar el cambio
al alcance planeado para que nuestro cliente no se sienta
insatisfecho con promesas no cumplidas.

5. Al confirmar que la solucién propuesta es la que mas conviene hay
que formalizar el inicio la definicibn con el producto A154.
(Autorizacidn financiera express para las fases de la definicion del
proyecto.

Esta actividad requiere habilidades de los lideres de proyectos, tales como:
deteccion de requerimientos, definicion de soluciones, estimacion de
esfuerzos y costos, claridad en la comunicacion de ideas con el negocio y
con el equipo de trabajo.

Es en este momento en donde se requisita una evaluacién pre-express para

la asignacion de recursos que permitan llevar a cabo la Definicién del
Proyecto.
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Con los productos que se obtienen durante la Definicion del Proyecto se
puede dimensionar la solucién propuesta permitiendo con ello concretar el
alcance, los productos entregables, plantear los compromisos en tiempo y
costo proporcionando al negocio los elementos para tomar la decision si el
proyecto es viable o no.

El entender los requerimientos del negocio implica también conocer qué
motiva al usuario a plantear dichos requerimientos. Conocer las razones
para automatizar, o no, un sistema pudiera determinar el éxito de un
proyecto.
Podemos considerar como ejemplos:
Razones para automatizar:

o Mejorar la rentabilidad del negocio.

o Controlar la operacién y/o administracién del negocio.

o Crear distinciones competitivas para el negocio (imagen, calidad de

servicio, calidad de productos, etc.)

Razones para no automatizar:

o Costo (principalmente de operacion)

@ Politicas internas

@ Mantenibilidad

Quién participa en la Definicion de un Proyecto.

Lider de Proyecto

Los lideres mas experimentados son los que deberan participar en la
elaboracion de la propuesta de solucion, ya que en dicha propuesta se
plantean alcance, tiempos y costos basados en un Analisis Preliminar de los
requerimientos del negocio. Su experiencia le permite contar con una vision
que conduce a realizar estimaciones cercanas a la realidad, anticipar los
riesgos y su impacto organizacional.

Patrocinador (Sponsor)

Es el cliente que marca la estrategia del proyecto, por lo general, es quien
paga el proyecto y por lo tanto quien acepta o rechaza la propuesta
elaborada por el Lider del Proyecto.

CLIENTES CLAVE

Son quienes conocen el negocio, en diferentes grados, Existen los
clientes que patrocinan el proyecto, pero también encontramos
aquellos que conocen el ciclo de negocio a detalle, y también aquellos
que forman parte de la cadena y quienes interactuan en etapas
operativas pero que depende de ellos el éxito de nuestro producto por
que son el contacto con el cliente final,

Expertos en el negocio.
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Son las personas conocedoras de los procesos del negocio que se veran
involucrados en la solucion, ya sean procesos previamente automatizados,
candidatos a automatizar o procesos que no seran automatizados pero que
tendran relacion con la solucion planteada.

Esta persona o grupo de personas nos dara informacion importante
para delimitar el alcance del proyecto y, es muy probable que, mas
adelante (Diseino) participen activamente en detallar la propuesta
puesto que su expertise involucra el detalle de los procesos asi como
las politicas en las que se basan. Las principales fases de la definicion

de requerimientos se muestran en la figura 2.9
EXPLORACION AFINACION CONSOLIDACION

- e Entornos
Disefio Funcional IO

Disefio | . |
| seas 3!_.|Cnnstrucd|?‘n. Desarrollo

I Test

| | 1
6t |
Pruebas de Aceptacién i | Pruebasde CDR 5 : Calidad

Implantacién Solucién
=il Formacién
! | Planeacién
Solucion e | v Cantral

Figura 2.9: Principales fases de definicion de requerimientos.

3.1.1 Productos minimos indispensables.

A125 Solicitud
A129 Alcance
U218 Expectativas
Situacién Actual
Politicas e impacto organizacional
U210 Ciclo de vida del negocio
U110 Diagrama conceptual de Negocio
Requerimientos estructurales
A990 Documento de aprobacion

3.2 Diseilo de un proyecto de sistemas.
La definicidon de requerimientos en el desarrollo de sistemas implica desde
entender el requerimiento del negocio hasta traducirlo en especificaciones

utiles para el desarrollo y las pruebas. Es precisamente durante las etapas
de Disefo Funcional y DisefAo Técnico en donde se detallaran los
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requerimientos y el conocimiento adquirido durante este proceso sera la
base para elaborar y/o confirmar los planes, productos y actividades del
proyecto.

La tarea de disefo se inicia una vez aprobado el Disefio Conceptual, no es
recomendable comprometernos a trabajar en la solucidn si los
requerimientos del negocio no han sido plenamente comprendidos vy
analizados por el equipo de trabajo, pero sobre todo si no se ha llegado a un
entendimiento comun con el usuario definidor.

Durante las actividades del disefo las tareas mas relevantes son:

e Confirmar la vigencia de la solucién propuesta y aprobada por el usuario
al final de la definicion del proyecto.

o Detallar todos y cada uno de los requerimientos, mediante la elaboracién
de las descripciones de funciones, entidades y eventos, asi como la
descripcion de los requerimientos de hardware y software
correspondientes.

¢ Validar la factibilidad técnica de la solucion.

o Detallar los documentos que nos serviran para el Proceso de Pruebas.

o Elaborar el plan a detalle de las etapas subsecuentes y confirmar los
costos de las etapas siguientes del proyecto.

El analista de requerimientos debe identificar, si existen, diferentes
alternativas para la puesta en operacion del sistema y determinar los
riesgos, tiempos y costos asociados a dichas soluciones para que el
patrocinador pueda tomar una decision administrativa adecuada a sus
restricciones y expectativas.

Después de seleccionar la opcidn mas adecuada, se debera confirmar y
detallar el plan de trabajo de las fases siguientes, asumiendo que los
requerimientos del negocio no se modificaran. Las principales actividades de
definicion de requerimientos se muestran en las figuras 2.10y 2.11

11 112 121 122 171 172
Elabora Analiza Vealida Aprueba
|e— “:‘:'pnr e? Disefo Disefio :":::r;:: Disefio g Diseio |[md
oficrtu Conceptual Conceptual Conceptual Conceptual
DF DF DT DF PCD DF
D1 DT

Figura 2.10
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DF

212
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DF
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Disefa Modelo
Funcional
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DF

252
Disefa

Pruebas de
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DF

253

—

Disefia
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DF

2

Valida
HET T

Funcional
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272

Aprueba
Disefio

Funcional

DF

Figura 2.11

3.2.1 Productos Minimos Indispensables.

U218 Definicion de expectativas

D040 Diagramas de informacion
U213 Diagrama de Procesos
U220 Diagrama de Interaccion

D310 Descripcion de pantallas
D210 Descripcidn de reportes

T125 Descripcion de interfaces

A990 Documento de aprobacién

3.2.2 Mapa de Productos.
Ver anexo 4.
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ANEXO 3: MODELO METODOLOGICO DE DESARROLLO DE
SOFTWARE.

Definicion:

Son los procesos que permiten garantizar la calidad de nuestros productos.
Es un método de trabajo estandar para la generacion uniforme de
Soluciones basadas en Sistemas, para que éstas sean producidas dentro del
Tiempo y Costo definido, evitando dificultades para su desarrollo, y

siguiendo estandares de Calidad.

Caracteristicas:

El método debe ser Eficiente, Sencillo, Suficiente y Optimo para:
¢ Hacer mejor nuestro trabajo y de manera uniforme.
¢ Hacer que lo que se promete, se cumpla; y 1o que se cumpla, se cumpla
bien, en costos y en tiempos.
¢ Hacer lo suficiente, logrando lo que se espera dentro de un marco de
Productividad.

Principios Metodologicos:

La Metodologia se basa en 4 pasos:

1) Establecer ciclo de vida

A partir de realizar un analisis, previo a la planeacién, identificar las
actividades, tareas y productos que se requieren para la atencion de una

solicitud en particular.

2) Definir plan de trabajo
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Elaborar el plan de trabajo a seguir, partiendo del alcance que debera tener
el mismo y tomando como base el ciclo de vida establecido, asignando

dependencias, duraciones, responsables, esfuerzos, costos y fechas.

Planeacion progresiva: No es recomendable el tratar de hacer un plan total
del proyecto desde el principio del mismo, ya que el hacerlo puede tener
fuertes impactos en fechas y/o esfuerzo y/o costos. La planeacion podra

hacerse por procesos o grupos de fases. La propuesta es:

Grupo 1

Proceso: Solicita

Fases: Analisis y Formalizacion de la Solicitud
Grupo 2

Proceso: Define y Prioriza

Fases: Analisis del Disenio Conceptual, Priorizacion.
Grupo 3

Proceso: Construye y Prueba

Fases: Disefio Funcional, Disefio Técnico, Construccion y Pruebas

Técnicas.
Grupo 4

Proceso: Aprueba, Implanta y Cierra

Fases: Aprobacion Funcional, Implantacion.

3) Ejecutar el trabajo de acuerdo al plan

Establecer una mecanica de seguimiento que contemple:

¢ Periodos de revisidon

¢ Hacer del conocimiento del equipo de trabajo lo planeado para cada
periodo

¢ Reportar y actualizar avances

¢ Ajustar planes

¢ Establecer un control de cambios
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4) Establecer un proceso continuo de administracion
Asegurarse de que se cumplan las metas establecidas en cuanto a tiempo,

costo y calidad, apoyandose en el plan de trabajo. A través de los siguientes
pasos:

¢ Elaborar planes alternos.
¢ Ejecucion del plan.

¢ Medir avances contra planes.
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ANEXO 4: FORMATOS DE DOCUMENTACION ESTANDAR

S PLATAFORMA FORMATO
FORMATO PROCESO
[ HOST “DISTRIBUIDA”PTF‘ CORPORATIVO

v ;;llcltud ANALISIS AB25 -:« <<< -
Alcance de la Versién ANALISIS AB29 <<< <<< C100

Plan de Calidad ANALISIS A900 <<< <<< —

Modelo de Datos ANALISIS D040 <<< <<< 2
Definicién de Formato / Reporte ANALISIS D210 D210 e Cc107
Definicién de Pantalla ANALISIS D310 D310 << C106
Estrategia y Pian de Instalacién ANALISIS D952 << <<< C110
Gula/ Manual de Usuario ANALISIS G003 <<< <<< P084
Definicién de Ayudas ANALISIS P024 <<< <<< P024
Inventario de Interfaces ANALISIS P080 << <<< P080
Estrategia y Plan de Prueba ANALISIS T900 <<< <<< c109
Requerimientos de Prueba ANALISIS T925 <<< <<< C102
Casos de Pruebas ANALISIS T930 << <<< C204
Ciclos de Negocio ANALISIS U210 <<< =00 c103
Modelo de Procesos ANALISIS U213 <<< << C105
Flujo de Navegacién ANALISIS u214 << <<< c108
Disefio Conceptual ANALISIS u218 <<< Cc101

Definiciéon Funcional de Pantalla m D311 _ - (of [}

Inventario de ArCthos m D510 - _

Definicién de Archivo

l B I de LayOUt Setx gHest m - “ - _

D515
Ejemplo 1
Ejemplo 2
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Pliego de Condiciones de Nivel de

Servicio

Especificaciéon de Programa

Especificacion Técnica de

Funcién

Guia de Explotacién

Evidencia de Prueba de
Componentes

Definicién de Tablas D610 .D610
Ejemplo

CONSTRUCCION

CONSTRUCCION

CONSTRUCCION

T213

Ejemplo
Estandar de
llenado

T907

T955

T120
Programa de Control T120 X
Ejemplo

Ejemplo 1

Ejemplo 2
<<< <<< ——
<<< <<< e
<<< <<<

Alta en EIS América

Anélisis de Riesgos

Plan de Trabajo

Acuerdo Administrativo

Convocatoria Reunion

Aprobacién

Acta de Reunién (Minuta)

Cambio de Expectativas

Nota:
<<<; Similar a Host

— : No se aplica

GESTION

GESTION

GESTION

GESTION

GESTION

GESTION

GESTION

GESTION

A100
A122
A125
A130
A985
A990
A995

M612
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