UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y CONTADURIA

TRABAJO DE ASCENSO EN EL ESCALAFON
Presentado para oplar a la categoria de:

PROFESOR AGREGADO

Autor. Prof. NELSON ANTONIO RODRIGUEZ LOPEZ

PLANIFICACION DE PROYECTOS |DE DESARROLLO DE SOFTWARE
CASO:
SISTEMA AUTOMATIZADO DE ACTIVIDADES DEL DEPARTAMENTO DE
RECLAMOS (SAADRE) DE LA EMPRESA IARCA

Caracas, En{ERo de 2002




Caracas 21 de Enero de 2002

Sres.
Universidad Catolica Andrés Bello
Secretaria dei Consejo Universitario

Presente.- )
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PLANIFICACION DE PROYECTOS DE

Ate. Gustavo Sucre. S.J.
Secretario
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ejemplares del trabajo intitulado
DESARROLLO DE SOFTWARE CASO

SISTEMA AUTOMATIZADO DE ACTIVIDADES DEL DEPARTAMENTO DE

RECLAMOS (SAADRE) DE LA EMPR
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Miembros de Personal Docente y de In
Asistente a la de Agregado.

El trabajo se circunscribe dentro de lo pre

ESA IARCA a fin de que sea admitido
1so, de acuerdo con el Escalaféon de los
estigacion de la UCAB, de la categoria

visto en el articulo 2° Paragrafo segundo

del Reglamento sobre Trabajos de Ascenso, relativo a la aceptacién de trabajos

didacticos que contengan ejercicios, prob
ilustra, a través de un caso estudio, |

lemas o casos en virtud de que el mismo
i metodologia para la planificacion del

desarrollo de software, de gran valor en las catedras de Sistemas de Informacién y

en especificamente en los temas

Informaticos.

re

Dicho trabajo recientemente, también fue
para optar el titulo de Especialista en Sist
en el articulo 5° del Reglamento sobre Tr:

Sin mas a que referirme y en esperade s

Facultad de Cienc

Escuela de Adminis

2lativos a la Gerencia de Proyectos

admitido en calidad de Trabajo de Grado
emas de Informacion lo cual esta previsto
hbajos de Ascenso.

L debida accion se suscribe de UD.
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RESU

MEN

.El objetivo de la Planificacion de Proyectos de Desarrolio de Software es proporcionar
un marco de trabajo que permita hacer estimaciones razonables de recursos, costos y
aclividades. Este objetivo se logra mediante un proceso de descubrimiento de ia
informacion que conduzca a estimaciones razonables. Estas estimaciones se realizan
dentro de un marco de tiempo definido, al comienzo del proyecto de software, y requeriran
actualizarse regularmente a medida que el mismo progresa.

El propésito de este trabajo es ilustrar un méfodo que permita, al lector interesado, contar

con una guia practica para la planificacion d
desarrollé con la finalidad de brindar a

e Proyectos de Desarrollo de Software. Se
los estudiantes, a nivel universitario, un

conocimiento practico mediante un aprendizgje activo. Es importante que el estudiante
siga de cerca el desarrollo de la planificacion de un proyecto real que le sirva como
modelo, motivo por el cual el centro de atention principal del trabajo se encuentra en lo
practico. Para lograr este objetivo se emplea [el caso de la planificacion del proyecto para
el desarrollo del Sistema Automatizado de Actividades del Departamento de Reclamos

(SAADRE) de una empresa ficticia llamada

nteramericana de Reaseguros C.A -IARCA

(para mas detalles, ver el Informe Preliminar el proyecto, Anexo 1). Estudiaremos, en los
diversos capitulos de este trabajo, cada una (e las fases y actividades involucradas en la

planificacion de dicho proyecto.

El trabajo se desarrolla en nueve capitulos. En el Capitulo | se hace una descripcion del
metodo que se emplea para la planificacion de un proyecto de desarrollo de software, con
esta finalidad se detallan las actividades, epcaminadas a la ejecucién de un proceso
sistematico, con el propésito de obtener resultados y crear condiciones para que se

convierta en un instrumento verdaderamente
objetivos generales y especificos, ademas
estimaciones del mismo, en términos de esfue

El Capitulo IV contiene la planificacién de tien
como se desarrolla y visualiza el proyecto en
graficas de Gantt.

En el capitulo V se abordan los aspectos rd
reduccién y control.

En el Capitulo VI se expone como debera org
proyecto y se define su estructura.

El Capitulo VIl aborda el tema de las cor

util. En los Capitulos I, Il se presentan los
de exponer el alcance del proyecto y las
rzo, duracion y costos.

npo y definicion de tareas, también muestra
pleando las técnicas de PERT, CPM vy las
lativos al riesgo y las estrategias para su

janizarse el personal en torno al equipo de

nunicaciones del proyecto, definiendo los

informes que norman y regulan la comunicacidn entre los diversos miembros del equipo.

El Capitulo VIII presenta los mecanismos
determinan y garantizan el éxito del proyecto.

de calidad, seguimento y control que

Finalmente, el Capitulo IX presenta las conclusiones.
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En cada fase del desarrollo de s

'CAF

DESCRIPCI]

yare 1

iTULO |
N DEL METODO

pftware debe obtenerse un producto del

trabajo realizado, que pueda constituil‘se como fundamento para las siguientes

fases.

La Planificacién del Proyecto de Dg
resultado de la culminacion de las

esarrollo de Software se produce como

tareas de planificacion; ademas facilita

informacion basica sobre los costos y actividades, la cual sera empleada durante

todo el proceso de ingenieria del softw

are,

En virtud de que es éste un documento relativamente breve, dirigido a una

audiencia diversa, sus objetivos son fu

s

5.

Informar el alcance y los

técnicos, clientes y usuarios f

Identificar los riesgos y suger
y control.

ndamentalmente:;

recursos del proyecto a los directores,
inales.

r estrategias y técnicas para su reduccion

Determinar los costos y la planificacién de actividades.

Proporcionar un enfoque general del desarrollo del software para todo

el personal relacionado con el proyecto.

Describir como se realizara e

seguimiento y el control del proyecto.

Este es un documento facil de comprender, cuyo propésito es ayudar a

establecer la viabilidad del esfuerzo d

e desarrollo del software, por lo tanto se

concentra en una exposicion general de el qué y una declaracion especifica de

cuanto y cémo. Las fases subsiguigntes del proceso se concentran en la

definicion, el desarrollo, propiamente dicho, y el mantenimiento.
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En la pagina siguiente se muestra u
definir las actividades asociadas a Iz
Software. Cada uno de ellos sera

subsiguientes capitulos, cuando se
proyecto SAADRE de la empresa IAR

El trabajo se desarrolla atendiendo
Management Instiute — PM! en el §
(PMBOK), la cual es considerada de &
propicia la ocasion, para aclarar que
autores, conceptos, métodos, coment
lector desea comprender mejor y obts
consultarlos y tratarlos en otros texto

exclusivamente, en la practica para ac

ware

n grafico que identifica, siete pasos para

fase de Planificacion de un Proyecto de

pbjeto de una amplia explicacion en los

aplique al caso de la planificacién del

CA.

a la metodologia definida por el Project

°roject Management Body of Knowledge

ceptacién general. En virtud de lo cual, es
las citas hechas al PMI asi como a otros
arios son meramente referenciales y si el
ener mas detalles sobre los mismos debe
S, pues este material pretende enfocarse
arar la teoria.
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ware

PLANIFICACION O

Paso 4

Paso 6

QOO O 00C

Objetivros y alcance del proyecto

Objetivos generales y especificos,

alcance

y ambito del proyecto.

v

Estimaciones del proyecto

Esfuerz

0, duracion, tamaiio del

€quipo, recursos.

v

Planificacién del proyecto

Estructura
matriz
actividade

de la division del trabajo,
de responsabilidades,

5, asignacion de recursos ,
red del plan,

v

Riesgos del proyecto

Identifi¢acidn, probabilidad de

ocurrencia

estrategias de reduccion,

supervision y gestion.

y

Organizaci

bn del equipo del proyecto

Estructura del equipo.

v

Planificaci

bn de las comunicaciones

Informes de gestion internos y

externos.

v

Calidad, seguimiento y control

Planifi

cacion de la calidad,

seguimiento y control.

E PROYECTOS DE SOFTWARE
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CAR

OBJETIVOS Y AL(

La primera actividad en la pla
determinar los objetivos (generales

proyecto. Se debe evaluar la funcion

ware

TULO I!

CANCE DEL PROYECTO

nificacion del proyecto de software es

y especificos) y el alcance o ambito del

y rendimiento que se asignaran al software

durante el desarrollo de sistema, para establecer un &mbito de proyecto que no

sea ambiguo ni incomprensible para &

El alcance describe las funciones,
fiabilidad del software. Se evaltuan la
detalles, incluso con frecuencia
descomposicion. Las consideraciones
tiempo de respuesta y procesamiento

software derivados del hardware y otr

Los objetivos son el resultado o prod

lo general en términos del alcance, pla

Segun la metodologia, desarrollada
1997), el primer paso de la planifica
bases del proyecto. El grafico siguie
técnicas de trabajo, ademas de las sa

| equipo del proyecto.

rendimiento, restricciones, interfaces vy
s funciones, se refinan para precisar mas
es Uutil llegar hasta cierto grado de
de rendimiento abarcan los requisitos de
Las restricciones identifican los limites del

DS sistemas existentes.

icto esperado de un proyecto definido por

inificacion y costos.

por el Project Management Institute (PMI,
cion es el alcance, donde se generan las
nte muestra las entradas, herramientas y

idas del proceso.
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Entradas Herramientas Salidas
e Informe e  Anilisis del e Objetivos.
preliminar. produgto. e  Alcance.
e Descripcion e Identificacién
del producto. de
¢  Restricciones alterngtivas.
*  Suposiciones. s Juicio
experfo.

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997) A Guide tT) the Project Management Body of Knowledge. PMI.
Publications. U.S.A.

Aplicando esta metodologia al caso cﬁel proyecto SAADRE obtenemos:

Objetivo General

Implementar un sistema que permitiré el procesamiento computarizado de cada
documento (correspondencia, texto, |archivo electrénico,i voz, video y paginas
web) que ingrese o egrese a IARCA, sustituyendo la forma tradicional de archivo
y colocando, a disposicion de la gerencia, una herramienta eficaz para el
seguimiento y control de las acciones

Objetivos Especificos

» Disponibilidad de informacién, directamente desde el computador a través
de una base de datos propia.

¢ Obtencién de imagenes de los dogumentos, enviados o solicitados a nuestra

empresa, directamente en las oficinas.

e Manejo de diversos canales paral la obtencion de la informacion: modems,
fax, red de microcomputadoras, etg.
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* Informacién y control de cada solig

adecuado.

e Liberacién y aprovechamiento de
por archivos que no han sido envi:

disponer de mecanismos rapidos y

* Normas y procedimientos para el

estandar internacional de calidad |9

Anélisis, disefio, codificacion, prt
AUTOMATIZADO DE ACTIVIDADES
(SAADRE) atendiendo a las sigientes

» Capacidad para muiltiples Bases ¢

usuario a través de Interfaces ¢

aplicaciones comunes (Archivo, Bib

e Recepcion y envio directo de
servidores de faxes, para envio y r

de red local.

vare 6

itud, lo cual permite un seguimiento mas

espacio de oficinas ocupado actualmente
ados a la unidad central de archivo por no

Seguros para su recuperacion.

control integral del archivo ajustados al
50-2000.

Alcance

jebas e instalacion DEL SISTEMA
DEL DEPARTAMENTO DE RECLAMOS
yrestaciones y funcionalidades:

e Datos, disefiables directamente por el
jréficas, y suministro de modelos para
lioteca, etc.).

faxes; capacidad de interrelacién con
pcepcion directa desde cualquier estacion

» Manejo de multiples consultas simultaneas / concurrentes.

* Ingreso de nuevos documentos cor

el usuario, manejo automaético de at

* Manejo de archivos electronicos, lo

archivos generados en la red de

través de las claves de indexac

facilidades como: plantillas definidas por
previaturas, etc

que permite la centralizacion de todos los
microcomputadores, para su consulta a

ibn e invocacion de las aplicaciones,
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disminuyendo los requerimientos|de digitalizacion para futuros documentos
generados.

» Capacidad de desincorporacion| de documentos del archivo vigente a

unidades de respaldo y consulta de los documentos desactualizados.
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CAPITULO 1l

ESTIMACIONES DEL PROYECTO

El planificador de proyectos de ¢

software tiene que estimar, antes de que

comience el proyecto, cudnto durara (meses), cuanto esfuerzo requerira

(personas-mes) y cuanta gente estara involucrada (tamarfio del equipo). Ademas

debe estimar los costos, de los recursos del proyecto (humanos, tecnologicos y

otros), que va a requerir, asi como el

El grafico siguiente muestra las entra

riesgo implicado.

das, herramientas y salidas del proceso de

estimacion segln la metodologia desarrollada por el Project Management

Institute (PMI, 1997).

.2
Entradas Herra’m:,ntas -
e Alcance e  Técnjcas de alidas
i estinjacion. o Estimacién:
*  Restricciones . - duracid
o Simulacién. uracion,
¢ Suposiciones. i esaiss
Descpmposi- >
* Recurosy cién equipo,
capacidades. Tu % N
Iy e Juicig .
e Informacién c”t
I3 . EI .
histérica. e

Fuente: P.M.l. Standards Committe. (1997) A Guide to
Publications. U.S.A.

the Project Management Body of Knowledge. PMI.

El alcance ayuda a desarrollar estimagiones mediante el empleo de una o varias

de las técnicas siguientes:

1. Descomposicion: requiere up esbozo de las principales funciones del

software, seguido bien sea

de estimaciones del nimero de lineas de
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codigo (LDC) o de puntos de funcién (PF) o del nimero de personas-

mes requericas para implementar cada funcion.

2. Modelos Empiricos: emplegn expresiones empiricamente obtenidas

para el esfuerzo y para
magnitudes del proyecto. S

y son de la forma.

| tiempo, con las que se predicen esas

basan en la experiencia (datos histéricos)

d=f(vi)

Donde d es uno de los valores estimados (esfuerzo, costo, duracion

del proyecto) y los V | son

parametros o variables independientes (PF

— puntos de funcién o LDC — lineas de cddigo).

3. Herramientas automaticas

empirico.

:| implementan un determinado modelo

El proceso de estimacion requiere progeder de la siguiente forma:

1. Estimacién del tamario del sistema.|Para este trabajo se ha elegido la técnica

de Modelos Empiricos, especificamente la estimacion basada en Puntos de

Funcion (PF) cuya metodologia se

Counting Practices Manual, 1994):

1. Los puntos de funcion

muestra a continuacion

explica a continuacion.

Los puntos de funcion (PF) se derivan de una relacién empirica entre el
dominio de la informacién y las eviluaciones de la complejidad del software.
Se siguen los siguientes pasos.|Para mas detalles ver (Funtién Point

se calculan completando la tabla que se
. |Se determinan cinco caracteristicas de

dominios de informacién. LLos valores de dominios de informacion se

definen de la formr a siguiente:
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Factor de ponderacién

Parametro de medicién Cantidad Baja Media Alta
Nimero entradas 3x 4x 6x
Namero salidas 4x 5x 7X
Numero peticiones (consultas) 3x 4x 6x
NUmero archivos 7x 10x 15x
Numero interfaces 5x 7x 10x
Cuenta-Total ( Total PF(s))

Fuente: Point Counting Practices Manual. Release 4.0

Nimero de entradas
usuario que proporgi
aplicacién. Las entra

consulta, las cuales se

NUumero de salidas d
proporciona al usuario
La salida se refiere a i
elementos de datos

cuentan de forma sep4

Numero de peticione

define como una entra

nternational Funtion Users Group 1994.

de usuario: se cuenta cada entrada de
ona diferentes datos orientados a la

das se diferencian de las peticiones de

cuentan en forma separada.

el usuario: se cuenta cada salida que
informacion relacionada con la aplicacion.

nformes, pantallas, mensajes de error. Los

articulares, dentro de un informe, no se
rada.

F!ccnsulta de usuario: una peticion se

da interactiva que produce la generacion

de alguna respuesta inmediata del software en forma de salida

interactiva. Se cuenta ¢

rada peticion por separado.
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2. Una vez recopilados los

que se utilizan para t

Numero de archivos:

(grupo logico de datg

de datos o un archivg

Numero de interface

tware - 11

se cuenta cada archivo maestro l6gico
DS que pueden ser parte de una gran base
independiente).

5 externas: se cuentan todas las interfaces

ansmitir informacioén a otros sistemas.

datos anteriores, a esta cuenta se le asocia

un factor de complejidad. Las organizaciones que utilizan la técnica

de puntos de funcion, desarrollan criterios para determinar si una

entrada en particular es de baja, media o alta complejidad. No
obstante es un factor suhjetivo.

3. Luego se calculan los

siguiente formula matem

tabla de puntos de func

“valores de ajuste a la

catorce preguntas de |
(Arthur, L, J., 1985):

PF = cuenta-tota

puntos de funcion (PF) empleando la
atica:

x (0,65 + 0,01 x TFi)

En donde cuenta-total es la sumatoria de todas las entradas en la

on. ZFi (i= 1 @ 14) es la sumatoria de

complejidad” segun las respuestas a las

p tabla siguiente. Para mas detalles ver

No influencia 0

Incidental 1
Moderado 2
Medio 3

Significativo 4
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cial 5

12

1.- ¢Requiere el sistema copias d

2] seg_uridad y de recuperacion fiables?

2.- ;Se requiere comunicacion de

datos?

3.- ¢Existen funciones de procesa

miento distribuido?

4.- ¢ Es critico el rendimiento?

5.- ¢ Se ejecutara el sistema en ur
utilizado?

entorno operativo existente y fuertemente

6.- ¢Requiere el sistema entradas

de datos interactivos?

7.- ¢Requiere, la entrada de d3

tos interactiva, que las transacciones de
entrada se lleven a cabo sobre multiples pantallas u operaciones?

8.- ¢Se actualizan los archivos magstros en forma interactiva?

9.- ; Son complejas las entradas, |a

s salidas, los archivos, o las consultas?

10.- ¢ Es complejo el procesamient

) interno?

11.- { Se ha disefiado el codigo para ser reutilizable?

12.- ¢ Estan incluidas en el disefio la conversion y la instalacién?

13.- (Se ha disefiado el sistema
diferentes organizaciones?

para soportar multiples instalaciones en

facilmente utilizada por el usuario?

14.- ;Se ha disefiado la aplicacit

pn para facilitar los cambios y para ser
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Una vez calculado el tamario, expres

a determinar el esfuerzo (personas-

tamano del equipo y la estimacién
muestra a continuacién:

2. Estimacién del esfuerzo: consiste

tware

13

ado en Puntos de Funcion (PF), se procede
mes), la duracion del proyecto (meses), el

de los recursos del proyecto, tal como se

en expresar, en términos de personas-mes,

las necesidades de recursos huAnanos requeridos para la realizacion del

proyecto. Se emplea la ecuacion d

=Y
-

Esfuerzo estimado = Tamafio en

pers|

. Estimacion de la duracion: consis

duracion del proyecto (planificacior
planificacion del software.

Planificacion en meses = 3.0 X

. Estimacion del tamano del equipd

| esfuerzo.

PF(s) / Productividad promedio PF(s) = X
bnas-mes

€ en expresar, en términos de tiempo, la

en meses). Se emplea la ecuacion de la

(Esfuerzo estimado) **1/3 = X meses

de_proyecto: consiste en determinar la

cantidad de personas requeridas

Emplearemos la ecuacién del tama
Tamafio equipo = Esfuerzo estimagd

. Estimacién de los Recursos del

Proyecto.

para conformar el equipo del proyecto.

0.

o / planificacién en meses = X personas

Tiene por objeto estimar los

recursos requeridos para acometer el esfuerzo de desarrollo de software.

Implica estimar los siguientes rubros:

1. Recursos humanos: precisar
requieran para llevar a cabo
dentro de la organizacién (eje
computacion etc.), y la esy

base de datos etc.) y sus cos

el perfil y las habilidades técnicas que se

el desarrollo. Debe especificar la posicién

mplo: ingeniero informatico, licenciado en
pecialidad (ejemplo: telecomunicaciones,
tos.
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2. Recursos tecnologicos: de
precisar las necesidades d

costos.

Otros recursos: estimar d
vehiculos, recursos audio V|

Sus costos.

Aplicando esta metodologia al caso d
de SAADRE tenemos:

Estimacion

Los puntos de funcién (PF) son una n
utilizada en las primeras etapas del
Existen varios métodos para calcularl
“1984 IBM Method" que es la b
INTERNATIONAL FUNTION POINT U

El Célculo de puntos de funcién (PF)

¢ Calculo de los Parametros de Meg

Valoracion de la Complejidad: a

tware

te

.
-

14

rminar el entorno de desarrollo, implica

e hardware y software requeridos y sus

tros recursos (espacio fisico, mobiliario,
suales, material de oficina, viaticos, etc.) y

e la planificacion del proyecto de desarrollo

del tamafio del sistema

edida aproximada del tamafio del sistema,

proyecto, cuando reina la incertidumbre.

ps, el que se empleara aqui se basa en el
ase del método actual de IBM y del

SER GROUPS (IFUG’s).
omprende los siguientes aspectos:

jlicion: determinar la cantidad de entradas,

salidas, consultas, archivos, interfaces externas.

plicar el factor de complejidad estandar

(desarrollado por IARCA, de conformidad con criterios propios), el cual

permite ponderar cada uno de los
complejidad (baja, media y alta).

complejidad. Se basa en la inflL

parametros de medicién en funcion de su

Calculo del Multiplicador de Influencia: es un valor de ajuste de la

jencia que tienen catorce (14) factores
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(comunicaciones de datos, entrada de datos en linea, complejidad del
procesamiento etc.).

» Calculo del tamafio en PF(s) propfamente dicho.
Calculo de los parametros de medicién

La cantidad de PF se basa en la cantidad y complejidad de cada uno de los
siguientes parametros de medicion:

* Entradas de Usuario: cantidad de entradas del usuario que proporcionan

datos a la aplicacion.

e Salidas de Usuario: cantidad de salidas que proporcionan al usuario

informacion de la aplicacion.

 Peticiones/Consultas: cantidad de|combinaciones de entrada y salida en las

que cada entrada genera una salida simple.

* Archivos: cantidad de archivos| (archivos planos o bases de datos)
controlados por el programa.

* |Interfaces Externas: cantidad de archivos controlados por otros programas

con los cuales el programa va a interactuar, transmitiendo o recibiendo

informacion.
Para cada uno de estos pardmetros se encontraron los siguientes valores:
Entradas de Usuario 24
Salidas de Usuarios 16
Peticiones|/Consultas 22

Archivos 4




Planificacion de Proyectos de Desarrollo de So

Interface
Valoracié

Para cada uno de los parametros d
baja, media o alta (TABLA N° |). |
IARCA, de acuerdo a criterios prop

obtenidos de sistemas anteriormente

Para las entradas, salidas y consulta

numero de campos que contengan y

referencia. Para los archivos, por el

funcién del nimero de registros y de ¢

tware

:

16

Externas 2

1 de la complejidad

2 medicion se indica su complejidad como
Estos valores han sido determinados por
los, y estdn basados en datos histéricos
desarrollados.

s, se evalua su complejidad en funcion del
del numero de archivos a los que hagan
contrario, su complejidad vendra dada en
ampos que posean.

TABLA N° |

CONPLEJIDAD

Caracteristicas del programa Factor de ponderacién
Parametro de medicién Baja Media Alta
Entrada 3 4 6
Salida 4 5 7
Consultas 3 4 6
Archivos 7 10 15
Interfaces 5 7 10

Fuente: Arthur, L, J., Measuring Programmer Productivit|

y and Software Quality, Wiley- Interscience 1985.




Planificacién de Proyectos de Desarrollo de Soffware 17

Calculo del multiplicador de influencia

Un grupo de opinién, conformado [por cinco técnicos que desarrollaron un
sistema similar para |IARCA, determin6 el valor de ajuste de la complejidad
basandose en la influencia que [tienen los siguientes catorce factores,

atendiendo a la siguiente escala:

No influencia 0

Incidental 1
Moderado 2
Medio 3

Significativo 4

Esencial 5
1.- ¢Requiere el sistema copias figbles de seguridad y de recuperacion?
2.- ¢ Se requiere comunicacion de datos?

3.- ¢Existen funciones de procesamiento distribuido?

4.- ;Es critico el rendimiento?

5.- ¢ Se ejecutara el sistema en un entorno operativo existente y fuertemente

utilizado?
6.- ¢Requiere el sistema entradas [de datos interactivos?

7.- ¢Requiere, la entrada de dalos interactiva, que las transacciones de

entrada se lleven a cabo sobre multiples pantallas u operaciones?

8.- ¢Se actualizan lus archivos maestros en forma interactiva?
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9.- ,Son complejas las entradés, las salidas, los archivos, o las consultas?
10.- ¢ Es complejo el procesamiento interno?

11.- { Se ha disefado el cddigo para ser reutilizable?

12.- Estan incluidas, en el disefig, la conversién y la instalacion?

13.- (Se ha disefado el sistema para soportar multiples instalaciones en
diferentes organizaciones?

14.- (Se ha disefiado la aplicagion para facilitar los cambios y para ser
facilmente utilizada por el usuario?

El resultado de las respuestas fue el siguiente:

TABLA N° I
INFLUENCIA
Pregunta| 1. 4
Pregunta| 2. 2
Pregunta| 3. 0
Pregunta| 4. 4
Pregunta| 5. 3
Pregunta| 6. 4
Pregunta|7. 5
Pregunta| 8. 3
Pregunta| 9. 5
Pregunta|[10. 5
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Pregunta 11. 4
Preguntal 12. 3
Preguntal13. 5
Preguntal14. 5
TOTAL 53

Calculo del tamafio en PF(s)

Se utilizé la siguiente formula:
PF= cuenta total |x [ 0.65 + 0.01 x =Fi ].

En donde:

Cuenta total: Total PF(s) sin ajustar (TABLA N° ).

ZFi: el resultado de sumar todas las respuestas de los factores de
influencia.

Aplicando la férmula se obtiene:
PF =318 x[ 0.65[+ 0.01 x 53 ]

El resultado de la estimacion del tamaiio en PF es 375.
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TABLANC Il

CALCULO DEL TAMANO EN PF(S)

Factor de ponderacién '

Parametro de medicién Cantidad Baja Media Alta

Entrada 24 3x16 B 6x8 96

Salida 16 4 5x16 7 80

Consultas 22 3x4 4x7 6x8 88

Archivos 4 7 10x4 15 40

Interfaces 2 5 7x2 10 14

Total PF(s) sin ajustar 318

Fuente: Point Counting Practices Manual. Release 4.0/ International Funtion Users Group 1994

Estimacion del esfuerzo

Los datos acumulados por IARCA, en diferentes proyectos, indican que la
productividad promedio es de 6.5 PF/ personas-mes entonces:

Esfuerzo estimado = Tamarfio en PK(s) / Productividad promedio PF(s) =375/

6.5 = 57 Personas/mes.
Estimacion de la duracién

Para estimar la duracién del proyecto emplearemos la ecuacién de la

planificacién del software.

! Ver Valoracion de la Complejidad P4g. 16
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tware

21

Planificacion en meses = 3.0 x (Esfuerzo estimado) **1/3 = 3.0 x (57)1/3 =12

meses.
Estimacion del tam

Tamafio equipo = Esfuerzo esti
4.75~ 4 o0 5 personas.

Estimacion de

Datos del mercado, proporcionadd
especializado en TI, revelan que el
es de $40/ hora ($ 6,400.00 / mes

Costo PF/ mes = Sueldo promedio
/6.5=%984.

Costo estimado recursos humanos

984 = § 369,000.

Rec

Director del Proyecto

Requisitos:

Ingeniero de Sistemas,

Computacion.

relaciones interpersonales.

Experiencia minima: cinco aff

Bilinglie espaniol/ingles. Indis

afio del equipo del proyecto

rrrado / planificacién en meses = 57 / 12 =

los recursos del proyecto

S por empresas proveedoras de personal
costo promedio para este tipo de personal
), luego:

/ Productividad promedio PF(s) = 6,400.00

= Tamafio en PF(s) x Costo PF(s) = 375 x

ursos humanos

ngeniero Informatico o Licenciado en

0s en el andlisis y desarrollo de sistemas.

pensable.

Capacidad para trabajar bajo presion y excelente manejo de las
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» Experiencia comprobada e

Analista de Sistemas

Requisitos:

.
Experiencia minima: tres ar
Inglés técnico.
Capacidad para trabajar baj
Disponibilidad para viajar.
Programador
Cantidad de cargos: 3
Requisitos:

Inglés técnico.

ftware

Licenciado en Computacion.

Teécnico Superior en Informat

22

N la direccién de proyectos informaticos.

os en el analisis y desarrollo de sistemas.

0 presion.

ca.

» Experiencia minima: dos afios empleando herramientas de
programacion.
» Capacidad para trabajar bajd presion.

Costo de

Un Ingeniero Informatico (Director d

Un Licenciado en Computacién (Analista de Sistemas).

lps recursos humanos

2| Proyecto). $ 80/hora

$ 60/hora
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Tres Técnicos Superiores en Info

Rec

(1) Notebook

Pentium Ill, 1.2 GHZ, 256 MB

activa, DVD, CD-ROM, MODE

15°.

(1) Workstation

Pentium 1V, 32 MB video, 25¢
disco duro, FAX/MODEM 56K

(3) Tres Desktops

Pentium I, 800 MHZ MMX, 1

duro 20 MB, FAX/MODEM 56

(1) Impresora laser de alta velocid

(1) MS Windows 2000 server.

(1) MS Visual Studio 6.0.

(1) Manejador de base de datos: M

(1) MS Office 2000 XP.

(5) Cliente de Correo.

ftware 23

matica (Programadores). $ 50/hora
Ursos tecnoldgicos

Hardware

RAM, 40 MB disco duro, pantalla 15" matriz
M/FAX 56K, NIC, D. Station, Pantalla Plana

5 MB RAM, monitor SVGA .28, 17", 30 MB
NIC

28 MB RAM, monitor SVGA .28, 15", disco

K, NIC, kit multimedia.
d, tarjeta de red.

.
g

Software

S SQL Server 2000 Std.
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Costo'de 0S recursos tecnologicos
Hardware
Para el Director: Un Notebook, D.$tation, Pantalla Plana: $ 4,000

Para el Analista de Sistemas: Un Workstation, 2 procesadores:  $ 3,000

Para los tres programadores: Tres Desktops: $ 6,000
Impresora laser de alta capacidad|conectada en red: $800
Software
S.0. MS Windows 2000 server: $ 1,900
Herramientas visuales de desarrollo: MS Visual Studio 6.0; $ 1,200
Manejador de base de datos: MS $QL Server 2000 Std.- $ 3,000
Paquete de oficina: MS Office 2000 XP: $ 950
Cliente de Correo: $ 450

Software de acceso a Internet incluido en el S.0. u otras licencias: N/A

Sub total recursos tecnoldgicos $21,300

Otros recursos
(4) Escritorios.
(8) Sillas.

(2) Mueble archivador.

24
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ftware

(50 mts) Acondicionamiento de espacio de oficina.

(4) Teléfonos con acceso interno y

externo (DDN).

(4) Puntos de conexion a la red LAN de IARCA, acceso a Internet .

Material de oficina.

Costo dé
(4) Escritorios para computadora:
(8) Sillas:

(2) Mueble archivador:

Acondicionamiento de 50 mts. de dficina:
(4) Teléfonos con acceso interno y lexterno (DDN):

(4) Puntos de conexion a red LAN de IARCA , acceso a Internet:

Material de oficina:

Sub total d

otros recursos

$600
$280
$150
$700

$40
$480
$300

tros recursos: $2550

25
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CAPITULO IV
PLANIFICACION DEL PROYECTO

La planificacion es la disposicién |sistematica de tareas para lograr el objetivo
del proyecto. El plan establece lo que se necesita lograr y como se puede lograr.
Se convierte en un punto de referencia contra el cual se puede comparar el

avance real. Involucra las siguientes lactividades:
1. Desarrollar una estructura de division del trabajo del proyecto.
2. Definir la matriz de responsabijlidades.
3. Definir las actividades y asignar los recursos.

4. Desarrollar |a red del plan.

El gréfico siguiente muestra el proceso empleando la metodologia del Project
Management Institute (PMI, 1997), en el que se requiere utilizar Ia disponibilidad
de recursos, los calendarios de trabajo, la secuencia légica con sus prelaciones,
las restricciones y las herramientas de estimacion; para construir un cronograma
de trabajo que muestre cuando debeén ser ejecutadas las distintas actividades
que conforman el proyecto.
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Entradas Herramientas Salidas

¢ Redde e Anilisjs ¢ Cronograma
actividades. matematico. de proyecto.

¢ Estimados de . Com;zsi()n e Detalles de
duracion. de soporte.

s  Reque- duraciones. e Plan para
rimientos e Simuldcion. | manejo del
disponibi- e Nivelagién de programa.
lidad de recursgs. ¢ Recursos
recursos. e Software. revisados.

Fuente: P.M.l. Standards Committe. (1997) A Guide to
Publications. U.S.A.

Estructura de la division del trabajo

the Project Management Body of Knowledge. PMI.

(EDT). Una vez decidido el objetivo del

proyecto (Capitulo 1l), el paso siguiente es determinar qué actividades deben

realizarse para lograrlo. Esto requig

re generar una relacion entre todas las

actividades. Para proyectos de desarfollo de software el mejor enfoque es crear

una estructura de division del trabajo (EDT). Para mas detalles ver (Gido Jack —

Clements P. James, 2000).

El EDT divide o descompone el proyecto, en piezas o partidas manejables, para

ayudar a que se identifiquen todos log

elementos que se necesitan con el fin de

completar el alcance. Es un arbol jera 'quico integrado por las partidas de trabajo

que realizara el equipo del proyectc
partidas constituye el éxito del proyect

El gréfico siguiente muestra las entra
segun la metodologia desarrollada p
1997).

). La realizacion exitosa de todas estas

o

das, herramientas y salidas del proceso,
or el Project Management Institute (PMI,
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Entradas Herramientas Salidas
s Bases del ¢ Formatps e Estructura de
proyecto. para EDT. la division
e Restricciones e  Técnicas de del trabajo
e  Suposiciones. descomposi- del proyecto
¢  Salidas del cion. (EDT).
plan.
e Informacion
histdrica.

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997) A Guide to
Publications. U.S.A.

Matriz de responsabilidades. Es un

formato tabular, las personas que
partidas de trabajo. En una EDT,

responsable de respaldar el proyecto

Definir las actividades y asignar los

the Project Management Body of Knowledge. PMI.

a herramienta Gtil para mostrar, en un
tiene la responsabilidad de realizar las

se muestra el papel de cada persona
global.

trabajo que requiere de tiempo. La

actividad deben definir las tareas indivi

Desarrollar la red del plan. Las técnica
Technique y CPM - Critical Path Me

proyectos que pueden aplicarse al

recursos. Una actividad es una pieza de
ersona o el equipo responsable de cada
duales y los recursos requeridos.

s PERT - Program Evaluation and Review
hod son dos métodos de planificacién de

desarrollo de software. Ambas tecnicas

proporcionan herramientas cuantitafivas que permiten, al planificador del

software, (1) determinar ei camino crit

duracion del proyecto; (2) establecer

individuales mediante la aplicacién de modelos estadisticos;

limitaciones de tiempo para una tar€
puede comenzar; (b) lo mas tarde

temprana de finalizacién; (d) la holgu

co — |la cadena de tareas que determina la
el tiempo mas probable para las tareas
(3) calcular las
a determinada: (a) lo antes posible que
que puede comenzar; (c) la fecha mas
ra total. Tanto PERT como CPM se han
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implementado en una gran variedad @

proyectos, en este trabajo emplearem

e herramientas de software para control de

os Microsoft Project.

Con frecuencia, a las técnicas de planificacion de redes se les compara con una

herramienta algo similar, conocida ¢omo

Gréficas de Barra. Cuando se crea U
de software, el planificador comienza
de software, la descomposicion del trz
El esfuerzo, duraciéon y fecha de in

tareas se asignan a personas esj

la Grafica de Gantt, también con
na planificacién de tiempo de un proyecto
con la EDT. Si se emplean herramientas
abajo se introduce como una red de tareas.
cio son las entradas de cada tarea. Las

pecificas. Como consecuencia de estas

entradas se genera un grafico de tiempo, también denominado barras de Ganitt.

Aplicando esta metodologia, al ca
desarrollo de SAADRE, tenemos:

so de la planificacion del proyecto de

Estructura de la Division del Trabajo del Proyecto

El modelo de proceso de desarro

lo de software que emplearemos para

SAADRE es el lineal secuencial, llamado algunas veces ciclo de vida bésico o
modelo de cascada, (GRAFICO N° 1) el mismo determina las actividades que

deben realizarse para desarrollar el p

oyecto. Requiere un enfoque sistematico,

secuencial del desarrollo del software que comienza con el anélisis y continua

con el disefio, desarrollo del sistema,

documentacion e implantacion. Para mas

detalle sobre este y otros modelos de desarrollo de software ver (Pressman,

Roger. S., 1998).
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GRAFICO N° |

EL MODELO DE CASCADA

Andlisis de
requerimientos j
o
Diseno del
sistema l
)
Desarrollo del
sistema '
~
Documentacion
del sistema |
Implantacion
del sistema
1. Andlisis de requerimientos: Gonsiste en el proceso de recoleccién de

informacion, analisis de los diferentes procesos desde la entrada de los datos
hasta su salida, analisis de los repartes, identificacion de las caracteristicas y
requisitos que debe tener el sistema.

2 Diserio del sistema (global y detallado): E! proceso de disefio traduce los

requisitos en una representacion del|software que se pueda evaluar en funcién
de la calidad antes de que comience la generacion de codigo, también involucra
la definicion de las estrategias de seguridad y la creacion del prototipo para ser
aprobado e iniciar asi la etapa de desarrollo.

3. Desarrollo_del sistema (codificacion vy depuracion): El disefio se debe

traducir en una forma legible por [la maquina. En esta fase se realiza la
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generacion de cédigo y pruebas de

aspectos de seguridad.
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componentes, asi como el desarrollo de los

4, Documentacion del sistema: Involucra las actividades de documentacion

del sistema, la generacién de los ma

5: Implantacion del sistema. Inve

las pruebas de subsistema, pruebas

instalacion definitiva del sistema (pas

Los informes de Microsoft Project q
planificacién del proyecto SAADRE
PERT, CPMy Gréficas de Ganit.

nuales técnicos y del usuario.

lucra desarrollar las actividades relativas a
e integracion y adiestramiento, asi como la
e a produccion).

ue se anexan a continuacion presentan la
empleando los métodos de planificacion
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CAPITULO V

GESTION DE

RIESGOS DEL PROYECTO

Ser proactivo se considera la estrategia mas inteligente para controlar el

riesgo de un proyecto de desarrollo de software. La estrategia proactiva

comienza mucho antes de que se inicien los trabajos técnicos. Se identifican los

riesgos potenciales, se valora su probabilidad y su impacto y se establece una

prioridad segln su importancia. Luego el equipo de proyecto desarrolla un plan

‘ de contingencia para controlar el riesgo.

El proceso requiere proceder de la si

1. Identificacion del riesqgo: es |

las amenazas a la planificacit
de tiempo, recursos, etc.).
predecibles el equipo del pra
cuando sea posible y contr
detalles ver (Charette. R. N., 1

El grafico siguiente permite

(PMI, 1997).

guiente forma.

in intento sistematico dirigido a especificar
bn del proyecto (estimaciones, planificacién
Identificando los riesgos conocidos y
yecto da un paso adelante para evitarlos,
plarlos cuando sea necesario. Para mas
989)

visualizar este proceso, atendiendo al

enfoque metodoldgico desarrgllado por el Project Management Institute
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Entradas —I Herramientas Salidas

e  Descripcion | e Lista ¢  Fuentes de
del producto. chequeo. r1esgo.

e Alcance. e Diagramas de  Eventos

® Informacion procesps. potenciales
histérica. e Entrevjstas. de riesgo.

' *  Sintomas del
Tiesgo.

Fuente: P.M.1. Standards Committe. (1997) A Guide to the Project Management Body of Knowledge.
PMI. Publications. U.S.A.

Un método eficaz para identificar riesgos es crear una lista de
comprobacion de elementos |de riesgo, atendiendo a las siguientes

subcategorias:

1. Tamafo del producto (TP). Riesgos asociados con el tamafio del

software a desarrollar.

Impacto en el negocio (IN
impuestas por la administr
mercado.

Caracteristicas del cliente/
sofisticacion del cliente
comunicarse, de manera

momentos oportunos.

. Riesgos asociados con las limitaciones

acion interna de la organizacién o por el

suario (CC). Riesgos asociados con la
y la habilidad del desarrollador para

eficaz, con el

cliente/usuario en los

Definicion del proceso (DF). Riesgos asociados con el grado de

definicion del proceso de de

sarrollo de software y su seguimiento.
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5. Entorno de desarrollo (ED
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3

. Riesgos asociados con la disponibilidad y

calidad de las herramientas que se van a emplear para desarrollar el

software.

6. Tecnologia a construir (TC). Riesgos asociados con la complejidad del

software a desarrollar y la

cnologia de punta que contiene.

—®

7. Tamafo y experiencia de] equipo (TE). Riesgos asociados con la

experiencia técnica y de pfoyectos de los desarrolladores que van a

realizar el trabajo.

2 Estimacion del riesgo: debe

edirse cada riesgo de dos maneras, por un

lado, a través de la probabilidad de que el riesgo sea real y por otro,

mediante las consecuencias de los problemas derivados del mencionado

riesgo si ocurriera. El director|del proyecto, conjuntamente con personal

técnico, realiza las siguientes|actividades: 1. establecer una escala que

refleje la probabilidad percibida del riesgo 2. definir las consecuencias del

riesgo 3. estimar el impacto de| riesgo en el proyecto y en el producto.

El grafico siguiente permite |visualizar este proceso, atendiendo al
enfoque metodol6gico desarroflado por el Project Management Institute

(PMI, 1997).
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Entradas

Tolerancias
al riesgo.
Fuentes de
Tiesgo.
Eventos
potenciales
de riesgo.

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997)

Publications. U.S.A.

Una tabla de riesgos (TABLA

ftware 35

Herramientas Salidas

e Valor ¢ Riesgos
esperado. calificados

e  Simulacién. para

*  Anailisis responder o
estadistico. ignorar.

e Arbolps de
decisipn.

¢ Juicio
experto.

A Guide to the Project Management Body of Knowledge. PMI.

N°® IV) es una técnica sencilla para estimar

los riesgos de un proyecto (se sugiere usar una hoja electronica de

calculo). Se procede de la sigu

1. El equipo de proyecto comi

ente manera:

enza por listar, en la primera columna de la

tabla, todos los riesgos identificados.

2. Cada riesgo es categoriza

entorno de desarrollo, (TC)

do en la segunda columna. Ejemplo (ED)
tecnologia a construir etc.

3. La probabilidad de ocurrengia de cada riesgo se introduce en la tercera
columna. El valor de la prgbabilidad de cada riesgo puede estimarse

por cada miembro del equipo del proyecto individualmente, luego se
calcula la media aritmética de los valores individuales.

4. Se valora el impacto de caga riesgo y se determina una categoria de

impacto, posteriormente se |ntroduce en la columna cuatro:

1.

CATASTROFICO
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2. CRITICO

3. MARGINAL

4. DESPRECIA
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\BLE

5. Completadas las cuatro columnas de la tabla de riesgos se ordena por

probabilidad y por impacto

Los riesgos de alta probabilidad y de alto

impacto pasan a encabezar la tabla y los riesgos de baja probabilidad

ocupan la parte inferior. Esto define una priorizacion del riesgo. El
director del proyecto estudia la tabla y define una linea de corte

horizontal, esto implica que sélo los riesgos que quedaron por encima

de la linea ameritan atenc

6n prioritaria de primer orden. Los demas

seran reevaluados para ung prioridad de segundo orden.

Reduccién, supervisiéon vy qeLtfén del riesgo: todas las actividades de

analisis de riesgo tiene un so

0 objetivo: ayudar al equipo del proyecto a

desarrollar una estrategia para enfrentar los riesgos. Una estrategia

eficaz debe considerar tres aspectos:

% Evitar el riesgo. Si e| equipo del proyecto tiene un enfoque'
proactivo frente al riesgo, evitarlo es siempre la mejor estrategia,

esto se logra desarrollando un plan de reduccién del riesgo

2. Supervisar el riesgo.

A medida que progresa el proyecto

comienzan las actividades de supervisién del riesgo. El director de

proyecto supervisa factores que pueden proporcionar una

indicacion que muestre
probable.

3. Gestion del riesgo y

5i el riesgo se esta haciendo mas o menos

planes de contingencia. Asume que los

esfuerzos de reduccior) han fracasado y que el riesgo se ha

convertido, de hecho,

en realidad. Implica desarrollar planes
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detallados de continge

atacar y controlar el rie

El grafico siguiente permite

enfoque metodoldgico desarr

(PMI, 1997).

Entradas

¢  Oportunidad
de
aprovechar o
ignorar.

e  Amenazas de
contrarrestar
0 aceptar.

e  Priorizacion
de riesgos.

Fuente: P.M.Il. Standards Committe. (1997) 4

PMI. Publications. U.S.A.

Aplicando esta metodologia al pr

ftware

590.

Herramientas

*  Planificaciéon
de
contingencia

e Alterngtivas
y estralegias.

Salidas

Plan de
manejo de
riesgos.

Plan de
contingencias
Reservas.
Acuerdos
contractuales.

A Guide to the Project Management Body of Knowledge.
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ncia que precisen de qué manera se debe

visualizar este proceso, atendiendo al

pllado por el Project Management Institute

pyecto de desarrollo de SAADRE, se

conformaron la Tabla de Riesgos y la de Estrategias de Reduccion de riesgos,

tal como se muestra a continuacion.




Planificacion de Proyectos de Desarrollo de Software 38

TABLA N° IV

RIESGOS DEL PROYECTO

Riesgos Potenciales Categoria ? Probabilidad * Impacto
La planificacién no incluye tareas necesarias. DP 35% 3
El producto es mayor que el estimado en puntos TP 50 % 2
de funcién.
El proyecto no tiene un promotor efectivo a nivel IN 15% 2

de la directiva.

El presupuesto afecta el plan del proyecto. IN 10 1

Despidos y reducciones de personal reducen I IN 30 % 1
capacidad del equipo de proyecto.

La revision / decision de la directiva es muy lenta y CcC 5% 2
retrasa la planificacién.

Las tareas administrativas requieren mas tiempo DP 25% 3
del planificado.

Los espacios de oficina no estan disponibles. ED 25% 2

Las herramientas de desarrollo no funcionan ED 20% 1
adecuadamente.

Los usuarios finales formulan  nuevos CcC 10 % 2
requerimientos.

Los programadores necesitan de tiempo adicional EP 10 % 1

para entrenarse con la herramienta de desarrollo.

2 ver Identificacion del Riesgo. Pag. 32

3 ver Estimacion del Riesgo. Pag. 34,
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Diseno inadecuado. DP 5% 1

Falta de seguimiento exacto del progreso del DP 40% 1
proyecto.

Control de calidad inadecuado afecta Ig DP 10% 2
planificacién.

TABLA N°V
ESTRATEGIAS DE REDUCCION DE RIESGOS
Riesgos Reduccién del Riesgo

La planificacién no incluye tareas necesarias.

Determinar y clasificar cuéles son esas tareas.

Estimar su duracién.

Verificar impacto en la planificacién.

El producto es mayor que el estimado de puntgs de

funcion.

Emplear varias técnicas de estimacion.

Controlar el progreso de desarrollo.

El proyecto no tiene un promotor efectivo a nivel [de la Plantear el problema a nivel de direccion.
directiva.
Motivar y entusiasmar a los usuarios de alto nivel con
el proyecto.
El presupuesto afecta el plan del proyecto. Asegurarse de la disponibilidad del presupuesto.
Controlar la ejecuciéon presupuestaria para evitar
sorpresas.
Advertir a la directiva a tiempo, para que gestione y
provea los recursos.
Despidos y reducciones de personal disminuy Capacitar constantemente al personal sustituto de

capacidad del equipo de proyecto.

en la

cada tarea.

Estudiar la alternativa de contrataciones externas.
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Coordinar con la divisién de Recursos Humanos.

La revisién / decisién de la directiva es muy lenta y
retrasa la planificacién.

Ajustar la planificacién a estos nuevos estandares de
tiempo.

Presentar documentaciones mas sencillas para agilizar
la revisién.

Las tareas administrativas requieren mas tiempo| del
planificado.

Determinar los tiempos de duracion de estas tareas.

Planificarlas con mas antelacién a su requerimiento.

Coordinar con las unidades administrativas

responsables de su ejecucién para obtener prioridad.

Los espacios de oficina no estan disponibles.

Identificar espacios de oficinas temporales disponibles.

Coordinar con la unidad organizativa responsable de
proveer dicho espacio.

Las herramientas de desarrollo no funcionan

adecuadamente.

Solicitar mayor soporte técnico del proveedor de la
herramienta.

Contratar personal temporal de soporte experto en la
herramienta.

Los usuarios finales formulan nuevos requerimientes.

Uso de técnicas orientadas al cliente.

Uso de técnicas de desarrollo incremental.

Control del conjunto de prestaciones.

Diserio para el cambio.

Los programadores necesitan de tiempo adicional jpara
entrenarse con la herramienta de desarrollo.

Reforzar los planes de capacitacion.

Evaluar, constantemente, los resultados y progresos
del desarrollo del software,

Disefio inadecuado.

No escatimar en tiempo invertido en la actividad de
disefio.
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Inspecciones de disefio por expertos.

Falta de seguimiento exacto del progreso del proy

zcto.

Implementar reuniones para informes semanales de
progreso.

Actuar sin  mayores dilaciones para corregir
desviaciones importantes.

Control de calidad inadecuado afecta la planificaci

pn.

Implementar, desde el principio, planes permanentes
de revision de la calidad del software en desarrollo.
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ORGANIZACION L

El gréfico siguiente presenta este
Project Management Institute (PMI, 1¢

ware 42

APITULO VI
)EL EQUIPO DEL PROYECTO

proceso, bajo el enfoque metodolégico del
D97).

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997) A Guide td
Publications. U.S.A.

La primera consideracién al organi
general del mismo. Segun Larson
resolucién de problemas; (2) creati
adopta una estructura de equipo qu
importante para este equipo: para U
insiste en la confianza, para uno d
equipo de ejecucion tactica, en la clar

1. Equipo para resoluciéon d

problema complejo, poco

personal de confianza, inte

2. Equipo para creatividad.
posibilidades y alternat

Herramientas Salidas
Entradas e Politicas de ¢ Rolesy
e Interfaces del RR.HH. T_CSPOHSﬂbl—
proyecto. ° Teorig lidades.
™ chueri_ organiza- ° Plan de
mientos de cional. RR.HH.
RR.HH. Analisis del ¢  Organigrama.
e Restricciones equipo del
proyecto.

the Project Management Body of Knowledge. PMI.

zar un equipo es determinar el objetivo
LaFasto (1989) estos objetivos son: (1)
vidad y (3) ejecucion tactica. Luego se
e haga hincapié en la caracteristica mas
n equipo de resoluciébn de problemas, se
e creatividad, en la autonomia y para un
idad.

e problemas. Se centra en resolver un
definido. Sus miembros tienen que ser

igentes y pragmaticos.

El objetivo de este equipo es explorar

vas. Necesitan estar motivados, ser
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independientes, creativos

soportar la autonomia indiv|

y persistentes. La estructura necesita

dual y colectiva de sus miembros.

3. Equipo para ejecucion tact

ca. Se centra en ejecutar un plan definido,

este equipo se caracteriza

muy bien definidas, sus m

urgencia de su mision y €

por tener tareas muy centradas y funciones
iembros necesitan tener un sentido de la

star mas interesados en la eficacia de la

accién, que en la sofisticac{on de la misma.

Algunos modelos de equipos se meng

ionan a continuacién.

La Tabla N° VIl resume los diferentes objetivos de los equipos vy las estructuras

de equipo que soportan dichos objetivos. Para detalles de las caracteristicas de

cada equipo ver (McConnell, Steve.,

997).

1. Equipo de negocios. Grupo d\e iguales encabezado por un jefe técnico.

Aparte del jefe técnico, todos

diferencian en la especialidad.

Equipo con programador jefe

os miembros tienen el mismo estatus y se

El jefe técnico contribuye de forma activa.

. El jefe técnico es la estrella, realiza las

especificaciones completas, h
codigo y es responsable final
proyecto.

Equipo en la sombra. Grupo ¢

con talento; se encuentran er
las restricciones burocraticas
libertad para desarrollar e inng

Equipo de prestaciones. B

documentacion, la gestion

organizados con las estructurs

ace todo el disefio, escribe la mayoria del

de, practicamente, todas las decisiones del

e desarrolladores de productos creativos y
una situacion en la que son liberados de
habituales de la organizacion y se les da

var.

| desarrollo, el control de calidad, la
del programa y el mercadeo, estan

s jerarquicas tradicionales.
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5. Equipo de busqueda y rescate. Se centra en resolver un problema

especifico. Combina un conogmiento especializado de herramientas de
software especificas con un copocimiento igualmente especializado sobre

un entorno comercial determinado.

6. Equipo SWAT. Equipo con experiencia en herramientas avanzadas;

habituados a trabajar juntos, tienen papeles bien definidos.

7. Eaquipo profesional de atletismo. Se aplica a proyectos de ejecucion

tactica, hacen énfasis en funcipnes especializadas.

8. Equipo de teatro. Se caracteriza por una fuerte direccion y una gran

negociacion de los papeles del proyecto.

9. Grandes equipos. Plantean problemas especiales de comunicacion y

coordinacion

TABLA N° VI

OBJETIVOS Y ESTRUCTURAS DE LOS EQUIPOS

Objetivo general
Resolucién de Creatividad Ejecucién
problemas Tactica
Caracteristica dominante Confianza. Autonomia. Claridad.
Ejemplo tipico de software Mantenimiento. Nuevo Actualizacion
desarrollo. producto.
Enfasis en el proceso Centrado en el Explorar Tareas y
problema. posibilidades y funciones
alternativas. centradas.
Modelos apropiados de ciclo de vida Caodificar, Prototipado Cascada,
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cortegir, espiral.

evolutivo, espiral.

entrega por etapas,

dej:
sel

ibles.

iniciativa, tenaces.

espiral.
Criterios de seleccidn del equipo Inteligentes, Independientes, Leales,
nvueltos, pensadores, con comprometidos,

dispuestos a la
accién,
responsables,
sentido de urgencia.

Modelos apropiados de equipo de SW

Negocios,
blugqueda y rescate,
SWAT.

Negocios,
programador jefe,
equipo en la

sombra,

prestaciones, teatro.

Negocios,
programador jefe,
prestaciones SWAT,
profesional de
atletismo.

Fuente: McConnell, Steve. Desarrollo y Gestién de Proyectos Informéaticos. McGraw- Hill 1997.

Estructura del Equipo

Para el proyecto SAADRE hemos

elegido el modelo Equipo de negocios,

funciona muy bien con equipos pequgfios como éste y la estructura es la de un

grupo con el mismo perfil, encabezado por un jefe técnico. A parte del jefe

técnico, en nuestro caso el Analista de Sistemas, todos los miembros del equipo

tienen el mismo estatus, diferenciandpse en su ambito de experiencia: bases de

datos, interfases del usuario, Ieng1uajes de programacion. El jefe técnico

contribuye en forma activa y es perc

bido como el primero de todos; es elegido

atendiendo a la experiencia técnica y|no por su eficacia como gerente.

El jefe es responsable de tomar las decisiones finales sobre cuestiones técnicas,

tiene la tarea de ser el eniace del equipo con el director del proyecto. Desde el

exterior, la estructura organizativa [((GRAFICO N° Il) parece una estructura

funcional tipica. Concentra la comunicacion con la directiva, identificando a una

persona como responsable principal del trabajo técnico del proyecto.
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GRAFICO N° II

ORGANIGRAMA FUNCION%\L DEL EQUIPO DEL PROYECTO

DIREQTOR DEL
PRQYECTO
|
s ™
ANALISTA DE
SISTEMAS
L JEFE TECNICO
| |
1 1 — 1
[ PROGRAMADOR ] PROGRAMADOR [ PROGRAMADOR 1
7

Director del Proyecto.

El Director del proyecto es responsable de la gestion, planificacién, coordinacién

y control del proyecto. Es responsablé
miembros del equipo de trabajo. De
realizadas y mantener informado a su
proyecto con el usuario. Representa
mantiene estrechas relaciones cag

requerimientos y sugerencias del misn
Analista de Sistemas.

Es responsable del trabajo técnico ¢

2 de mantener la armonia entre todos los
be aprobar cada una de las actividades
equipo de trabajo acerca del feed-back del
al lider del proyecto y como tal es quien
canalizando todos los

n ei usuario,

no.

el proyecto, interviene activamente en el

proceso de levantamiento de requerimientos de informacion y reglas del

negocio, analisis, disefo, dg

cumentacion, implantacion, pruebas

individuales/componentes asi como en la coordinaciéon del adiestramiento del

usuario y la integracion final del sis

ema y sus respectivas pruebas. Tiene la

obligacion de mantener informado al director del proyecto de la situaciéon del

mismo, ademas de consultarle las

decisiones mas importantes para su

aprobacion. El analista de sistem%s esta obligado a mantener la maxima
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coordinacion del equipo del proyecto| asi como lograr excelentes relaciones de

trabajo con su equipo.

Programador.

El programador genera el cédigo
correspondiente, es responsable de

estos componentes. Esta obligado a

fuente para desarrollar el sub-sistema
la depuracion y pruebas de cada uno de
jesarrollar toda la documentacién referente

a la programacion (Manual Técnico) y debe mantener informado al Analista de

Sistemas, de todos los avances e in

de su trabajo.

convenientes presentados en el transcurso
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C
PLANIFICACION

Contempla determinar las necesidz
involucrados en el proyecto. Quién n
facilitar esa informacion. Implica defin

vare

APITULO VII

DE LAS COMUNICACIONES

48

des de informacion y comunicacién de los
ecesita que, cuando y como se les puede
ir la tecnologia a utilizar para comunicarse

y las restricciones para definir un plan gerencial de informacion, en el que se

indique el método de recoleccion de
los distintos reportes que deben
informacién con la cantidad y calida

que deben ser actualizados.

El gréfico siguiente ilustra el proces
Management Institute (PMI, 1997).

Entradas Herramie
* Requer- e  Anilis
mientos parte d
comunica- gestore
cionales. proyec
e Tecnologia
comunica-
cional

as
por
los
s del

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997) A Guide tg
Publications. U.S.A.

Para el proyecto SAADRE, la o
incluyendo la comunicacién person;
documentacion del proyecto. La com
de algin medio como el teléfono,

conferencias, etc. Puede ser formal o

informal.

Salidas

Plan para el
manejo de las
comunica-
ciones.

the Project Management Body of Knowledge. PMI.

a informacion, las listas de distribucién de
circular, los formatos para producir la

i adecuada, ademas del cronograma con

0, empleando la metodologia del Project

omunicacion adoptara variadas formas,
al, reuniones, presentaciones, informes y
Linicacion puede ser cara a cara o a través

correo de voz, correo electronico, video
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Los Informes de la gestion del proy

establecen entre los miembros del gr

de proyecto. Existen varias formas de

1.

Las reuniones. Vehiculos para fo

expectativas y el compromiso de

proyecto. Los tipos mas comur

situacién, reuniones para la sol

revision del disefio técnico.

Las presentaciones. Con frecuent

los miembros del equipo que d

propésito de informar el estado dée

Los informes. Con frecuencia dur

informes por escrito. Los tipos

avances y los finales. Todos

presentados, concisos y escritos

Deben contener gréficas, siempre

Informes

Reuniones para la revisiébn de

director del proyecto, incluyend

propoésitos principales son info

Deben realizarse los lunes de

tempranamente posibles contrati

objetivo. Algunos de los temas g

Logros desde la tltima reunion.

Situacion del costo, el progran

ware 49

ecto son formas de comunicacion que se
Lpo, asi como entre el usuario y el equipo

comunicacion:

mentar el espiritu de equipo y reforzar las
0s miembros del equipo con el objetivo del
Neés son: reuniones para la revision de

ucién de problemas, reuniones para la

Cia se solicitara al director del proyecto y a
frezcan una presentacién formal, con el
proyecto dentro de la organizacion.

ante el desarrollo del proyecto se requieren
mas comunes de informes seran los de

los informes deben ser claros, bien
en una forma sencilla y facil de entender.

que sea posible.
de Gestion Internos

a situacion. Dirigidas o solicitadas por el
D a todo el equipo o parte de él. Sus
mar, identificar y solucionar problemas.
cada semana, con el fin de identificar
PMPOs que pongan en peligro el logro del

se deben plantear son:

na y el alcance del proyecto.
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e Tendencia del costo, el programa y el alcance del proyecto.

* Pronosticos del costo, el progra
« Variaciones del costo, el progre
* Acciones correctivas.

» Oportunidades para mejoria.

2. Reuniones no planificadas para la

ma y el alcance del proyecto.

ma y el alcance del proyecto.

solucion de problemas. Solicitadas por un

miembro individual del equipo al identificar un problema con el fin de

solucionarlo. El director y el equipo de proyecto necesitan establecer pautas

con relacion a quién debe convotar las reuniones, cuando debe hacerlo y

cudl es el nivel de autorizacion para realizar acciones correctivas. Deben

seguir el siguiente enfoque:

* Desarrollar una clara exposicign del problema.

e Identificar las causas potenciales que lo originaron.

¢ Recopilar informacion y verificjrr las causas mas probables.

» |dentificar soluciones posibles.
e Evaluar las soluciones alternat]

e Determinar la mejor solucién.

vas.

* Revisar el impacto en la planificacion del proyecto.

e Poner en practica la solucion.

e Seguimiento para determinar §

i el problema ha sido solucionado.
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3. Presentaciones. Con los inmedia

es importante ilevar a cabo alguna
a conocer detalles de SAAD
estrictamente internas para el gru

aportadas por colegas y expertos (

are 51

0s superiores 0 gerantes administrativos,
5 presentaciones no tan formales, para dar
RE. Aunque no son presentaciones
DO, Son importantes para recibir opiniones

lel area, quienes a pesar de no pertenecer

al equipo del proyecto, seran parte del grupo que mejor conoce el sistema,

no s6lo como usuarios, sino comg

pueden ser realizadas por los prog
Al prepararse para la presentacion
¢ Determinar el propoésito de
o Conocer la audienciaalaq
* Hacer un bosquejo.
e Preparar ayudas visuales.
e Fotocopiar los materiales g

Se debe dar inicio diciéndole a
decir, luego se realiza la exposici
de lo dicho. La presentacién deb

asignado.

Informes. Frecuentemente se hag

y como constancia de reuniones,

Los informes de avances contiene

D asesores y apoyo. Estas presentaciones

ramadores y/o por el director del proyecto.
, Se sugiere:
a misma.

ue se dirigira.

ue se entregaran.

audiencia o resumiendo lo que se va a
dn en si y finalmente, se hara un resumen

e ser clara, sencilla y concluir en el tiempo

en necesarios para la comunicacion escrita

arreglos, acuerdos, avances, etc.

n:

e Los logros desde el informe a

e La situacion actual del proyec

terior.
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» Los problemas potenciales que |[se han identificado.

» Las acciones correctivas planificadas.

* Las metas que se deben Ipgrar durante el siguiente periodo de

presentacion.

Informe de control de cambios.

Ademas de los informes del proyedto, el equipo de proyecto y los usuarios de

SAADRE pueden crear otros muchos documentos durante el proyecto. Las

revisiones de los documentos del proyecto pueden ser resultado de cambios

iniciados por los usuarios o por el €
afectar el alcance, costo y program
al principio del proyecto, se debe

relacion a las formas en que seran

y con ello evitar posibles problemas.

quipo del proyecto; estos cambios pueden
acién del proyecto. Es por esta razén, que
llegar a un acuerdo entre las partes, con

documentados y autorizados los cambios,

Este tipo de informes es muy imgortante para el equipo de SAADRE, para

proveer de seriedad y calidad 19s hechos que ameritan cambios. Estos

cambios se reflejan en el docume

nto del informe y son comunicados a los

miembros del equipo, asi como |a la administracién de IARCA, si asi lo

requiriese la situacion. Algunos
documento:

cambios que se pueden reflejar en el

* Incorporacién o desincorporacipn de personal o0 miembros del equipo.

e Afadir o restar funcionalidades
e Modelado de datos y procesos

e Requerimientos de usuarios.

de sistema.
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El informe final debe contener:

Para este tipo de informes (fuera del g

1.

* (Cambios en técnicas y operaciq

e Costos.

Un resumen del proyecto.

Partidas como: las necesidades
originales, beneficios resultantes,

partidas a entregar.

Informes

Reuniones para la revision de I

nes.

de los usuarios, objetivo y requisitos

descripcion del proyecto y una lista de las

de gestion externos
rupo) se emplearan:

8 situacion. Dirigidas o solicitadas por el

director de proyecto, incluyendo
inmediata y algunos usuarios.
identificar problemas e identifica
peridodicamente (cada 3 semanas
posibles contratiempos que pong

puntos a tratar podrian ser:

e Logros desde la ultima reunion.

» Situacion, tendencia y pronos

del proyecto.

» Variaciones del costo, el progr

e Acciones correctivas previstas,

todo el equipo o parte de él, la directiva
us propositos principales son informar,
estrategias de accién. Deben realizarse
) con el fin de identificar tempranamente

jan en peligro el logro del objetivo. Los

icos en el costo, el programa y el alcance

ama y el alcance del proyecto.
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2. Reuniones para revision del disefip técnico. Se llevan a cabo para asegurar
que los usuarios esten de acuerdo y aprueben el enfoque del diseno

desarrollado. Hay dos reuniones para revisién del disefo:

* Una reunion preliminar para reyision del disefio cuando se han terminado
las especificaciones conceptuales, dibujos o gréaficas de flujos iniciales.
Su propésito es obtener la aprobacién del cliente en relacion al enfoque

del disefio que debe cumplir cgn los requisitos técnicos.

e Una reunion final de revision|del disefio cuando se han terminado las
especificaciones, dibujos, forrnatos de pantalla, informes detallados, y
otros similares. Su propésito es obtener la aprobacién de los usuarios

antes de que se inicie el desarrollo del proyecto.

El Director del Proyecto, quien convacara estas reuniones, debe estar atento a

los siguientes detalles:
Antes de la reunion:
e Decidir si la reunion es realmente necesaria.

e Especificar su proposito.

 Determinar quienes deberian asistir.
» Distribuir a los invitados una agenda con anticipacion.

* Preparar ayudas visuales o mater|ales para ser entregados.

Hacer los arreglos para el salén de la reunion.
Durante la reunion.

» Comenzar la reunién a tiempo.
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e Nombrar al encargado de tomar nqtas.
* Revisar el proposito de la reunién y la agenda.
» Facilitar la reunion; no dominarla.

‘ ¢ Resumir los resultados y asegur#rse de que los participantes tengan una

: comprension clara del tema, decisjones y acciones discutidas.
» Evitar que se exceda el tiempo pragramado.
1 Después de la reunion:

* Publicar los resultados de la reun|én, dentro de las 24 horas posteriores, en
un documento corto donde se|confirmen las decisiones tomadas, las

acciones decididas y sus responsables.

* Distribuir los resultados a todos log invitados, tanto a los que asistieron como

: a los que no lo hicieron.

3. Presentaciones. Con los usuarigs, es importante llevar a cabo algunas

presentaciones formales, para dar a conocer detalles de SAADRE. Estas
presentaciones pueden ser realizadas por los programadores y/o por el
! director del proyecto. Al prepararsg para la presentacion, se sugiere:

e Determinar el propésito de la misma.

s » Conocer la audiencia a la que jse dirigira.
* Hacer un bosquejo.

‘ e Preparar ayudas visuales.

» Fotocopiar los materiales que se entregaran.
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Se debe dar inicio dandole una idea
decir, luego exponerlo y finalmente, rg

ser clara, sencilla y debe concluir en &

a la audiencia acerca de lo que se va a
sumir 1o que se dijo. La presentacion debe
| tiempo asignado.




Planificacién de Proyectos de Desarrollo de So

are 57

CAPITULO ViII

CALIDAD, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO

Deﬁnicionés Basicas de Calidad

De acuerdo a la norma ISO se entiende por:

1. Calidad. La totalidad de ias caracteristicas de una entidad que le confieren la

aptitud para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas.

2. Requisitos para la calidad. Expresion de las necesidades o su traduccion en

un conjunto de requisitos, eﬁtabiecidos en términos cuantitativos o

cualitativos, para las caracteristicas de una entidad, con el fin de permitir su

realizacion y su examen.

3. Control de calidad. Técnicas y agtividades de caracter operativo, utilizadas

para satisfacer los requisitos paralla calidad.

4. Registros. Documentos que proveen evidencias objetivas de las actividades

efectuadas o de los resultados obtenidos.

Para los fines practicos, se piensa que es mas importante: analizar, verificar e

implementar; el como se deberian
practica los beneficios alcanzados.

:Tplicar tales conceptos y comprobar en la

Las definiciones 1 y 2, deben aplicarse en la etapa de la concepcion del

proyecto, en especial la definicion de calidad. La finalidad, es determinar

aquellas caracteristicas de calidad,

que le daran la aptitud para satisfacer las

necesidades explicitas (expresadas y definidas por escrito) e implicitas

(expectativas) del cliente.

Una vez que se agotan las convergaciones entre el director del proyecto y el

cliente, se inicia el disefio, el pwofesional responsable deberd definir los
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requisitos cuantitativos o cualitativos de calidad a cumplirse durante la etapa de

desarrollo. Esto debe hacerse previamente a la construccion bajo condiciones

planificadas, y controladas sistematicamente. El profesional responsable tiene

ésta obligacién, ya que es “el padre de

Aqui es donde cabe la pregunta:
asegurara que su “hijo”’
rasgos hereditarios caracteristicos, 13

siguiente:

la criatura” (el producto del desarrollo).

¢Como el profesional responsable se

(producto del desarrollo) llevard en sus genes sus

Unica forma segura sera planificando lo

1. La ejecucién obligatoria de ensayos, controles, pruebas, verificaciones, etc.,

que deberan aplicarse durante el proceso de desarrollo.

2. Definiendo o citando los criter{ios de aceptacion sobre la base de

determinados codigos, normas de productos, y normas de métodos de

ensayo aplicables a los diferentes procesos.

3. Planificando el uso de registros

que demuestren que lo planificado se

cumplié, y que los resultados cumplen los criterios de aceptacion previstos.

Los temas sefialados en (1,2,3), son parte de las actividades de caracter

operativo, que deben realizarse para comprobar la satisfaccion de los requisitos

de calidad.

Se requiere que el equipo del proye¢to, planifique y cumpla con los controles,

ensayos, pruebas, analisis, planificados previamente; solo asi, se lograra la

calidad satisfactoria. Es necesario cumplir con tales premisas, ya que de no

hacerlo, significara lo siguiente:

* Efectuar reprocesos, rehacer los trabajos correspondientes a una partida.
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« El tiempo empleado para complehar los trabajos retrasados, debido al no

cumplirniento de los requisitos de palidad en el momento de ejecucion de la

partida analizada.

En conclusién para evitar tales problemas sera necesario planificar la aplicacion

de la calidad, y luego poner en pragtica el control de calidad, es aqui donde

surge la pregunta ,En qué momento deben efectuarse?, ;Cémo y en qué

consiste?, ;Qué se debe controlar?, ;Qué debe registrarse y quién debe

hacerlo?.

Para responder a todas éstas preguntas es necesario prever:

* La elaboracién de procedimientos|o instrucciones escritas, para la ejecucion

de las actividades de control de calidad.

* Los puntos de control, es importante identificarlos y definir el momento

oportuno de su ejecucién, siendp la premisa: “cumplir con un punto de

control”.

Planificacién de la Calidad

El proceso de la planificacion de la cTidad, necesita informacion de las politicas

de calidad que rigen en la organ

zacion, las bases del proyecto con la

descripciéon de los productos y los estandares requeridos. La gerencia dispone

de herramientas muy variadas como el benchmarking, la reingenieria, el analisis

costo/beneficio, los diagramas del proceso,

las técnicas de disefio de

experimentos, etc. El proceso genera como salidas: el plan de manejo de la

calidad donde se construyen las listas de chequeo y se definen las variables

operativas.

El grafico siguiente ilustra este prgceso, bajo el enfoque metodologico del

Project Management Institute (PMI, 1997).
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Entradas Herramienfas Salidas

e Politicas de e Analisig . lan para
calidad. costo/bgnefi- manejo de la

e  Bases del cid. calidad.
proyecto. e Benchmar- e  Definiciones

e Descripcion. king. operacionales
de productos. ¢ Diagramas de e Listasde

e Estandares y procesgs. chequeo.
regulaciones. ¢ Diseiio

experimentos

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997) A Guide to the Project Management Body of Knowledge. PMI.

Publications. U.S.A.

La garantia de calidad del software domprende muchos factores, entre ellos se

destacan los siguientes:

Aplicacion de métodos técnicos que

permitan al director, analista de sistemas y

a los programadores precisar espedificaciones claras para un disefio de alta

calidad, que cumpla con todos los
estandares de IARCA.

Para garantizar la calidad del disefio

requerimientos y que esté basacdo en los

se realiza una revision técnica formal. Las

revisiones sirven como filtro en el proceso de ingenieria del software (anélisis,

disefio y codificacién), eliminando u
sustancialmente, los costos de
mantenimiento. Esta revision puede

formal (ante los gerentes, ejecutivos \

Son esenciales los métodos de pru
casos de prueba, prueba de caja blz
las estructuras de control, prueba

cuales contribuyen eficazmente en e
igual manera debe observarse un

vienen dados por las normativas inte

N gran porcentaje de errores que reducen
las siguientes fases de desarrollo vy
ser informal (entre el grupo de trabajo) o

¢ personal técnico).

eba del software, que incluyen: disefio de
nca, prueba del camino basico, prueba de
le caja negra y pruebas de entornos las
logro del aseguramiento de la calidad. De
total apego a los estandares, los cuales
nas de IARCA.
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Verificar el control de cambios. Ante
formalizar la peticién por escrito, eval

impacto del cambio, ya que se p
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s de realizar cualquier cambio, se debe
lar la naturaleza de cambio y controlar ei

eden introducir errores o crear efectos

colaterales que propaguen errores indeseados. Esta etapa de control de calidad

se aplica durante el desarrollo y fase de mantenimiento del software.

Se debe almacenar un registro de informacién (mediante informes) que permitan

la divulgacion de informacién de la calidad del software evaluado.

Finalmente medir la calidad del softw

Facilidad de auditoria. Con la
con los estandares de IARCA.

Exactitud. La precision de los

re a través de las siguientes métricas:

que se puede comprobar la conformidad

célculos y del control. Esta métrica es la

mas importante para garantizaf la calidad, debido a que la aceptacion de

los proyectos propuestos por parte de los usuarios finales, dependera de

esta exactitud, en gran medida

Normalizacién de las comunicaciones. El grado en que se usan las

interfaces estandar (GUI),

debe corresponder a las interfaces

establecidas en toda la organizacion.

Completitud. El grado en que|se ha conseguido la total implementacion

de las funciones requeridas.

Concision. Se refiere a lo con

lineas de codigo.

pacto que es el programa en términos de

Consistencia. El uso de Jn diseio uniforme y de técnicas de

documentacion a lo largo del proyecto de desarrollo del software.




Estandarizaciéon en los datos.

estandar, a lo largo de todo el

Tolerancia de errores. El da

encuentra un error.

Eficiencia en la ejecucién. El n

programa.

Facilidad de expansion. El g
arquitectonico, de datos o prog
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El uso de estructuras de datos y de tipos .

programa.

N0 que se produce cuando el programa

endimiento, en tiempo de ejecucion, de un

rado en que se puede ampliar el disefio

edimental.

Generalidad. La amplitud de ar:licacién potencial de los componentes del

programa.

Independencia del hardwar

independiente del hardware so

Instrumentacion. El grado e

v

2. El grado en que el software es
bre el que opera.

n que el programa muestra su propio

funcionamiento e identifica errores que aparecen.

Modularidad. La independen

programa.

cia funcional de los componentes del

Facilidad de operacion. La facilidad de operacion de un programa.

Seguridad. La disponibilidad
programas o los datos.

mecanismos que controlen o protejan los

Auto documentacion. ElI grado en que el cédigo fuente proporciona

documentacion significativa.

Simplicidad. El grado en quLe un programa puede ser entendido sin

dificultad.
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¢ Independencia del sistema de

independiente de caracteristicas,

software. El grado en que el programa es

no estandar, del lenguaje de

programacion; de las caracteristicas del sistema operativo y de otras

restricciones del entorno.

e Facilidad de traza. La posibilidgd de seguir la pista a la representacion del

diseno, pero no sobre lo que

falta por hacer, sino a lo que ya se ha

realizado y como se ha realizado.

e Formacién. El grado en que

usuarios apliquen el sistema.

El gréfico siguiente ilustra el proces

el software ayuda a permitir que nuevos

Seguimiento|y Control del Proyecto

Management Institute (PMI, 1997).

Entradas

Plan del
proyecto.
Plan para el
manejo de las
comunicacio
nes.
Documentos
del proyecto.

D, empleando la metodologia del Project

Fuente: P.M.I. Standards Committe. (1997) A Guide to
Publications. U.S.A.

Herramientas

Revision del
desempefio.
Analisis de
varianzas y
valor ganado.
Técnicas de
distribucion
dela
informacion.

Salidas

e Reportes de
progreso.
Solicitudes

e Requisi-
ciones de
cambio.

Una vez iniciado el proyecto SAAD

para asegurar que todo marche de 3

the Project Management Body of Knowledge. PMI.

RE, sera necesario supervisar su avance
cuerdo al programa. Esto incluye medir el
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avance real y compararlo con el prog

amado. Si en alguin momento se llegara a

determinar que el proyecto esta retrasado, se llevara a cabo la accion correctiva

para hacer que vuelva a ajustarse dentro de lo programado.

Para llevar el control efectivo del proyecto (GRAFICO N° Ill) se medira el

progreso real y se comparara con €l planificado, sobre una base oportuna y

periddica, llevandose a cabo, de inmediato,

avance real, y tomando en cuenta

la accion correctiva. En base al

otros cambios que puedan ocurrir, se

calculara periédicamente un programa actualizado del proyecto para pronosticar

si se finalizara antes o después de su

Se establecera ademas, un periodo g
base periddica, para comprobar los a
la duracién global del proyecto. Du
informes se recopilaran los datos s

cambio en el alcance, presupuesto, el

Se estima que durante el proyecto alg
algunas antes y otras después de lo p
progreso real tenga un efecto sobre
que no han sido concluidas, determin

tardios y las posibles holguras.

Durante el proyecto, sera posible
repercusion sobre el programa. Estg

tiempo de terminacién requerido.

ara la elaboracién de informes, sobre una
ances, dependiendo de la complejidad o
rante cada periodo de presentacién de
bre el desempefio real y sobre cualquier

programa o la calidad.

unas actividades se completaran a tiempo,
rogramado; por lo tanto sera posible que el
el programa de las actividades restantes,
ando sus tiempos mas tempranos, los mas

a introduccion de cambios que tendran

s cambios pueden ser solicitados por los

usuarios finales, por algin miembro de la directiva de IARCA o por alguno de los

miembros del Comité de Usuario Fin
errores o son resultado de algin impr
factibilidad del cambio, sera posible
alcance, presupuesto y/o programa;

nuevo plan.

al; los cuales pueden surgir para solventar
evisto. En estos casos, previo el estudio de
la modificacién del plan en términos de

lo que implicara el establecimiento de un
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Finalmente, para el control del proyecto SAADRE, se seguiran los siguientes

pasos:

e Analizar el programa para de

accion correctiva.

erminar cuales areas requieren de una

» Decidir cuales acciones correctivas se deben llevar a cabo.

e Revisar el plan para incorporar

e Volver a calcular el programa

correctivas planeadas.

Si se requiere hacer una reduccion

acciones como aplicar mas recursg

as acciones correctivas elegidas.

para evaluar los efectos de las acciones

de la duracion estimada, se tomaran

s para acelerar una actividad, asignar

personas con mayores conocimientps o experiencia para trabajar en esa

actividad, reducir el alcance o los reqy

erimientos para la actividad y aumentar la

productividad mediante métodos o tecpologias mejoradas.

La herramienta de software con la gual contara el director de proyecto para

controlar y medir su gestion es Microspft Project. Este es el estandar elegido por

IARCA para la administracién y contro

de proyectos.
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PROCESO DE CON

GRAFICO N° IlI
TROL DEL PROYECTO

Establecer plan base

(pragrama,
presrpue sto)

v

Esperar el préximo
periodo de
presentacion de
informes

Iniciar ¢l proyecto

L

Durante tada periodo
de presgntaci6n de

informes

v

Recopilar informacién
sobre desempefio real
(programa, costos)

!

v

Incluir cambios en el
plan del proyecto
(alcance, programa,
presupuesto)

\ 4

Calcular|el programa,

presupuesto,
prondsticos
actualizados

h J

Analizar la situacién
actual vs. plan
(programa, costos)

NO

ciones

necesitan

Identificdr las acciones
correctivas e incluir

los tambios
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COl

Realizar, desarrollar el proyecto, p

la tercera fase del ciclo de vida de

are 67

APITULO IX
NCLUSIONES

oner en practica la solucion propuesta es

proyecto SAADRE. Esta fase se inicia

después de que fue aprobada, por parte de la gerencia de IARCA, el informe

preliminar del proyecto (ANEXO 1) y termina cuando se alcanza el objetivo fijado;

por lo que la gerencia y el usuario, qu

edan satisfechos y convencidos de que el

trabajo se ha finalizado con calidad, dentro del presupuesto y a tiempo.

Esta tercera fase consta de dos partes: desarrollar la planificacion detallada

del proyecto, motivo de este trabajo

y después, poner en practica o ejecutar

el plan para lograr el objetivo propuesto. Fue necesario, como de hecho se

hizo, desarrollar un plan que mostrara como se lograrian las tareas del

proyecto dentro del presupuesto y a tiempo. La planificacion determind qué

se necesitaba hacer, quién lo haria

resultado de la planificacion fue

cuanto duraria y cual seria el costo. El

un esquema detallado para realizar el

proyecto. Una vez establecido el plan, el equipo lo pondria en practica,

dirigido por el director del proyecto.

La planeacién es la culminacion de

a actividad de planificacién, componente

vital para la gerencia del proyecto. [ntegrada a la estimacién y el analisis de

riesgos, se transforma en el mapa obligado a seguir por el director del

proyecto.

Mientras el equipo del proyecto gsté realizando el trabajo, es necesario

supervisar el progreso para asegura

rse de que vaya de acuerdo al plan. Los

mecanismos de seguimiento y control incluyen recopilar periédicamente la

informacion sobre el avance y desempefio del proyecto, comparar el avance

real con el planificado y emprendef acciones correctivas, si el desemperio
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real es inferior al planificado. La gerencia de proyecto debe ser una actividad

proactiva para asegurar que se logre el objetivo, incluso cuando las tareas no
van de acuerdo al plan.
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I. ESTUDIO DEL SISTEMA
1.1 DESCRIPCION DEL ESTUDIO

El presente informe, resume el estudio realizado ¢
por IARCA, para redbir y procesar los reclama

lividades del Departamento de Reclamos

fon el propdsito de examinar el sistema empleado
s formulados por sus clientes y promotores. El

estudio fue realizado por miembros del pe
Informacion conjuntamente con el personal del &
determinar si son posibles algunas mejoras e
realizadas que implicaran 1. Maximizar la prod

a identificar los cuellos de botella del proceso 3.

onal de la Vicepresidencia de Tecnologia de

de redamos y tuvo como objetivo por un lado
la eficiencia y efectividad de las operaciones
ividad y la atencién a nuestros clientes 2. Ayudar
Monitorear los procesos para ofrecer respuestas

répidas a nuestros clientes. 4. Distribuir mas egcientemente el trabajo 5. Reducir los costos de

operacién y por otro lado, evaluar la capacid
satisfacer el crecimiento y desarrollo de los plan
presenta primero los rasgos més importantes del
caracteristicas de operacién. Asimismo se describe
Se presentan las recomendaciones para un nuew
correspondiente.

El estudio de sistemas efectuado para examinar
entrevistas con todo el personal que interviene
actualmente en uso fue analizado en profundidag
Cipriano Moreno. Asi mismo se entrevisto a los
dafios para conocer sus sugerencias con respectq
equipo de analistas también observé la forma

discutié con el personal las diferentes modalidadk
también se enfocd hacia los documentos utilizad
hasta la culminacion del proceso correspondiente.

1.2 RESULTADOS DETALLADOS DEL ESTUDI{

Las siguientes estadisticas resumen a grosso mod
1. Se reciben en promedio aproximadamente 2(
volumen puede alcanzar hasta 50 redamacion
2. Buena parte de los pedidos no son procesa
observa un retraso de entre dos a cuarto dia
que la solicitud de redamo inicie su proceso.
3. En la actualidad, en un momento dado,
éncuentran en proceso, aunque en periodos p

d de los métodos actualmente empleados para
es de expansion previstos por IARCA. El informe
sistema empleado en el presente, junto con sus
? la naturaleza del estudio realizado. Para concluir,
O sistema y se incluye el andlisis costo/beneficio

las actividades del proceso de reclamos, incluyd
en cualquiera de estas actividades. El sistema
1 y en conjuncion con los Sres. Jests Landaeta y
supervisores del departamento de inspeccién de
p a las mejoras en el control de las solicitudes. El
PN que se reciben las solicitudes de reclamos y
RS para su procesamiento. El estudio de sistemas
0S para procesar los reclamos, desde su llegada

D

D el sistema actual.

solidtudes de reclamos por dfa; sin embargo, el
es en un solo dia.

dos en el mismo dia que llegan. En general, se
S, pero puede transcurrir hasta una semana para

por lo menos 350 solidtudes de reclamos se
ico puede existir hasta 700 en espera de proceso.

El numero de solidtudes de reclamos en prOOﬁeso aumenta en forma continua y se espera que

en el futuro crezca con una tasa mayor.

4. El numero actual de Clientes es de 10.000.
actual linea de productos. Si se afiaden ma
publicitarias, crecerd el nivel de ventas y prop

5. Entre los problemas que afectan el proc

siguientes:
a. Los redamos no tienen la documentad
procesamiento.

b. Los reclamos se extravian, aunque no
frecuencia con que esto ocurre. En geng
hasta que el cliente se comunica con
reclamacion.

Este numero aumentara si la Cfa. mantiene su
S productos o se emprenden nuevas campafas
prcionalmente el de reclamos.

psamiento de los reclamos se encuentran los

pn adecuada de soporte que permita su rapido
existen datos disponibles sobre el numero y la

ral no se tiene conocimiento de este hecho sino
a Cia y desea saber cual es el estatus de su
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El procedimiento es muy engorroso y rep

solicitud.

d. Existen demasiados cuellos de botella sob
requiere de alguna informacién que provie

Ac+vidades del Departamento de Reclamos

Pag.4
etitivo. No permite saber en que estado esta una

...................................................................

re todo cuando el procesamiento de una solicitud
ne de un departamento externo.

El sistema para el procesamiento de reclamos es
documentos y requiere de bastante trabajo y s
aspectos relacionados con el reclamo de nuest
procedimiento verifica la autenticidad del reda
condiciones.

otalmente manual, utiliza una gran diversidad de
upervision. El sistema se centra en torno a los
ros dientes que se derivan de un siniestro. El
mo, asi como la vigencia de Ia pdliza y sus

Un elemento esencial del sistema es la integracion
indemniza al cliente por medio de nuestra gestid|
botella del proceso de reclamos. También es nece
cobranzas para verificar si la pdliza fue financiada

con la Cia. de Seguros que es en definitiva quien
Ny en nuestra opinidn, es uno de los cuellos de
sario un enlace con el departamento de crédito y
y cual es el estatus de la misma.

Teniendo en cuenta que, la Compaiiia. crece con ¢
identificando caminos més eficientes para procesa

apidez a una tasa de 30% anual, la gerendia esta
I los reclamos y efectuar el seguimiento de estos.
€ nuestros clientes, evallan nuestra gestién de
S0S que seamos resolviendo sus problemas de

Si se continia empleando el sistema actual para |procesar reclamos, sera necesario contratar mas
personal para poder afrontar el volumen de traba . En el presente se requiere de mas tiempo para
afrontar el volumen de actividades en el area de redlamos. Dado que no se trabaja horas extras, se

toma de otras actividades el tiempo necesario
retraso de las mismas. El credmiento del volume
numero de horas que cada empleado necesitara d

El resto del presente informe, esboza los hechos
las recomendadones sobre el sistema automatiza

ra cubrir la carga de trabajo, con el constante
de reclamos aumentard en forma importante el
icar solo para mantenerse al dia.

etectados por el estudio de sistemas y presenta

0 de reclamos. El sistema propuesto mejorarg la
nto y desarrollo futuros y garantiza el hecho de
nce de cualquier solicitud de reclamo.

capacidad necesaria para dar soporte al crecimie
determinar en cualquier momento el grado de ava

I.3 PROPUESTA DE SISTEMA SCAV

La propuesta de servicios consiste en la implem
computarizado de cada documento (Correspond
Paginas Web) que ingrese o egrese de la empres
poniendo a disposicion de la gerencia una her
acciones.

entacion de un Sistema que permite el proceso
encia, Texto, Archivo Electrénico, Voz, Video y
3, sustituyendo la forma tradicional de archivo y
ramienta para el seguimiento y control de las

Las caracteristicas del sistema son las siguientes:
+ Capacidad para mdiltiples Bases de Datos dig
Interface grafica y suministro de modelos parz
Recepcién y envio directo de faxes y capacid
envio y recepcion directa desde cualquier esta
Manejo de mlltiples consultas simultaneas,
Unicamente por las capacidades del Hardware
Ingreso de nuevos documentos con facilidade:
automatico de abreviaturas, etc.

efiables directamente por el usuario a través de
aplicaciones comunes (Archivo, Biblioteca, etc.).
ad de interrelacion con servidores de faxes, para
[6n de red local.

fon cantidad de consultas concurrentes limitada

como: Plantillas definidas por el usuario, manejo
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+ Manejo de archivos electrdnicos, lo que permite la centralizacidn de todos los archivos

generados en la red de microcomputado
indexacién e invocacién de las aplicacion
requerimientos de digitalizacion para futuros
¢+ Capacidad de desincorporadén de document
consulta de los documentos desactualizados.

II. HECHOS DETECTADOS Y RECOMENDACI(

El estudio de sistemas revela la necesidad de

5, Para su consulta a través de las claves de

directo desde el
ocumentos generados.
s del archivo vigente a unidades de respaldo y

SCAV, disminuyendo los

DNES

un sistema de procesamiento de reclamos que

automatice las actividades del departamento, satisfaga las necesidades de informacidn de nuestros

clientes y garantice que las metas futuras de des

problematica de redamos. Los beneficios deri

excederan con creces los costos asociados con su
estd cada vez mds consdente de la necesidad
eficiente, no desean continuar realizando gran
definitivamente inadecuado.

Se recomienda el desarrollo de un sistema a
computacionales disponibles en este momento e
con la adquisicién de equipo adicional que satisfag
informe.

Para esto, se recomienda adquirir el software ¢
Anexo E) por sus caracteristicas de versatilidad
muy corto plazo, desarrollar un sistema automati;
inmediatas y futuras de nuestra organizacién. Ent

+ La disponibilidad de informacion, directamen
base de datos propia con acceso a blusquedas

¢+ Obtener directamente en las oficinas, imag
nuestra empresa.

¢+ Manejo de diversos canales para la obten
microcomputadoras y fotocopias.

+ Informacion y control de cada solicitud lo qu
depuracién automatizada.

¢+ Mantenimiento de la organizacién fisica q
infraestructura, particularmente en periodos d
de los archivos.

+ Aprovechamiento de espado de oficinas ocup:
unidad central de archivo por no disponer de
informacion.

+ Normas y procedimientos para el control integ
de calidad 1S0-9000.

El sistema propuesto tiene dos aspectos disti
continuacion,

Ventajas en la satisfaccion del cliente:

arrollo no sean obstaculizadas por el efecto de Ia
dos de las mejoras sugeridas en este informe
operacion y desarrollo. Por otra parte, el personal
de reemplazar el sistema actual por uno mds
s esfuerzos por mantener un sistema que es

utomatizado empleando para ello los recursos
1 el departamento de reclamos, complementados
a los requerimientos de disefio sefialados en este

S5CAV de la empresa Archicentro (ver propuesta
y fadlidad de uso. Esta herramienta permitird a
7ado a la medida que cubra las expectativas mas
e |as ventajas de este sistema tenemos:

te desde su microcomputador a través de una
relacionales.

nes de los documentos enviados, solicitados a
cién de la informadidn, modems, fax, red de
e permite el seguimiento, informacién en linea y

ue permite la planificadén de inversiones en
e expansién, gracias a un crecimiento controlado

ados actualmente por archivos , no enviados a la
mecanismos rapidos y seguros para recuperar la

ral del archivo ajustados al estandar internaconal

ntos pero integrados los cuales resumimos a

a. Disminucién de los tiempos de respuestas a las solicitudes de los clientes.
b. Rapidez de informacién conﬁable y oportuna, lo cual se traduce en mavyor
capacidad de andlisis para decisiones comerciales y de respuesta al diente.
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c. Almacenamiento automatico de |
reclamos.

d. Mayor seguridad en cuanto a la
datos espedificos sobre como, don

e, Medicion y control de variables

entre otras. Mediante las cual
garantizando asi un mejoramiento

Ventajas en el proceso:

a. Incrementa la eficacia y la eficie
innovacidn, la tecnologia y el cong

b. Enriquece funcionalmente los puel
la reorganizacién y definidén de
valor.

¢ Agiliza los procesos a través de la

d. Aumenta considerablemente la p
actividades que agregan valor.

e Independiza el proceso de negocid

f. Reduce entre 70% y 80%, los

generados en el proceso.
g. Reduce entre 80% y 90%, el esfu

Ademds de estas caracteristicas, el sistema propu
para asegurar la administracién correcta de las ad
de escalar el sistema a varias localidades en el fut
III. ANALISIS DE COSTOS Y BENEFICIOS

El Anexo A presenta un resumen de los costos de
incluidos los ya desembolsados en el estudio ¢

ividades del Departamento de Reclamos

.......................................................... veeePaQ.6
DS expedientes electrénicos de las solicitudes de

administradién de la informacién, ya que ofrece
de, cuando y quien realiza el proceso.

mo tiempo de respuesta, impecabilidad y costos,
s los clientes evallan el servicio prestado,
continuo de la imagen de la organizacién.

ncia de los procesos de trabajo, con base a la
cimiento de los procesos.

stos de trabajo y crea nuevos perfiles a través de
Actividades. Eliminacién de tareas que no agrega

estandarizacion de las mejores practicas.
roductividad, orientando los esfuerzos hacia las

 de la plataforma tecnoldgica.
costos de almacenamiento de los expedientes

Przo requerido en la administradén del servicio.
esto incluira los controles de auditoria apropiados

ividades relacionadas con reclamos. La capacidad
iro ésta también previsto en el alcance.

desarrollo del sistema propuesto. Dichos costos,
le sistemas, sobre el que se fundamenta este

informe, seran aproximadamente de $ 35.000,00.[LAdemés sera necesario adquirir varias estaciones

de trabajo e instalarlas en sitios que deben ser
costo total del nuevo sistema es de $ 85.300,00
primer afio de operacidn, que incluye papeleria,
10.000,00, cifra que considera los incrementos pi
sistema.

reparados en forma adecuada. Se estima que el
Por otra parte, se estima que el costo total del
insumos y mantenimiento de equipos, es de $
foyectados para la inflacion v la depreciadén del

Existen varios beneficios del nuevo sistema que p»Leden ser resumidas de la siguiente forma. Con el

desarrollo del nuevo sistema el departamento de

reclamos no tendrd necesidad de contratar mas

personal para satisfacer las necesidades del pro
proximos. Sin embargo, el nuevo sistema no dis
obtenidos por no requerir mas personal se veran
Dado que seran instalados nuevos y mejores pr
el archivo de expedientes. Una estimadén muy
en el orden de $ 25.000,00 ya que incluye el e
dichos archivos.

El sistema producira beneficios que se pueden cl
y notables, es dificil estimarles un valor en dé
utilizaron para realizar la comparacién costo / be
Se estima que la vida (til del sistema serd de
beneficios que muestra el anexo B se aprecia qu

cesamiento de reclamos durante este afio y los
inuird la cantidad actual de personal, los ahorros
urante la vida (til del sistema.

imientos se reduciran los costos asodiados con
nservadora indica que esta cantidad debe estar
pacio fisico de oficinas donde estan emplazados

ificar como intangibles. Aunque son importantes
res, se enumeran en el anexo A, pero no se
fico.

inco afos, al analizar y comparar los costos y
el sistema se amortizara en un lapso menor de
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18 meses. Si la gerencia de IARCA desea iniciar 'JE trabajos de uesarrollo, se estima que el disefo,

programacion, entrenamiento e implantacién requ

IV. CONCLUSIONES

riré de cuatro meses aproximadamente.

Se puede mejorar la eficiencia y exactitud de Jos sistemas que se emplean para procesar los
reclamos de nuestros dientes, por medio del disefio y desarrollo de un nuevo sistema. El
crecimiento a la fecha del numero de reclamos que debe manejarse excede la capacidad del
personal. El crecimiento y desarrollo de nuevas o raciones aumentara propordionalmente aun mas
los redamos, en una forma que no podra satisfacerse solo con la contratacidn de mas personal.

Se propone un nuevo sistema que se amortizard, en un lapso ligeramente mayor de un afio, que
permite un mejor control sobre los reclamos asi Como un manejo mejor y mas oportuno de la

informacion.
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ANEXO A
ANALISIS DE COSTOS Y E
COSTOS INICTALES DEL SISTEMA
Desarrollo
Andlisis de Sistemas y determinacion
de necesidades (160 horas)................o.....foveovoremmooeooo $6.000,00
Disefio de Sistemas (240 horas)...............|ocooomeoo $9.000,00
Desarrollo e Implantacién (480 POPBIE )i ensommmmnunnesmsnsssasassssassins $18.000,00
Otros costos de Personal..................ve.cuesooereeeoveooeooooo $2.500,00
Adquisicion del Software
SCAV Y SUS lICBNCIRS.........cooceeeerrennerreeeeesees oo $40.000,00
Compra de Equipos
Tres Computadoras de eScritorio..............hove.vveeveoorosooooo $1.800,00
Mobiliario, Instaladones, acondidonamiento de OffCiNg.....eeevieeeeceeeeeesn $1.750,00
Entrenamiento de Personal................cocoweueeoweooveoroo oo $3.750,00
TOTAL COSTOS INICIALES $85.300,00
COSTOS DE OPERACION DEL SISTEMA
Insumos, mantenimiento de €qUIPOS €tC...uoveeeceeereeeereee $10.000,00
BENEFICIOS DEL SISTEMA
Ahorros de personal................coooooroovveccenss oo $22.100,00
Eliminacién de archivos de expedientes....).........oooevovoe, $25.000,00
Intangibles
Mejor informacién para planificacipn
Satisfaccion del diente
Personal mas motivado
Mejor comunicacién y coordinaciéh
TOTAL BENEFICIOS TANGIBLES (ORI ssiios rssinnscsisissnevecseenpsisisciissmcd $47.100,00

lividades del Departamento de Reclamos
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Tiempo de vida de dnco afios

ANO

dades del Departamento de Redamos

...............................................................

COSTOS($) BENEFICIOS($) BENEFICIOS($)
ACUMULADOS
1 85.300 47.100 (38.200)
2 11.000 24,300 10.900
3 12.500 26.750 50.150
4 15.000 29.400 89.550
5 17.000 32.300 129.850
$140.800 $159.850 $129.850
ANALISIS DE RETORNO DE LA INVERSION
90000
80000
70000 Gl L
60000 g
50000 -§
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40000 —§

30000

20000

10000 -
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Nota: El analisis del retoro de la inversidn mLestra un periodo de retorno entre 17 y 18

meses.




