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1. INTRODUCCION

Desde la antigliedad, el ser humano se ha preocupado por crear elementos que le
faciliten el registro, almacenamiento, recuperacién, procesamiento y distribucién de la
informacidn. En este proceso, ha efectuado grandes avances, algunos de ellos han

transformado, fundamentalmente, las estructuras sociales existentes.

Los mercados se desenvuelven en entornos cada vez mas competidos y con
mayores retos. Esta condicion obliga a las empresas a ser cada dia mas eficientes y

optimizar sus recursos.

Estos avances se pueden agrupar en dos grandes categorias: Los instrumentos para
el tratamiento de la informacién y la metodologia de abstraccion de los hechos de la

vida real mediante informacion.

La era moderna no ha sido la excepcidn a este proceso, asi lo demuestran la
presencia de los Sistemas de Computacion, en la categorfa de los instrumentos vy de (a
Informatica, en la categoria de las metodologias de abstraccion. El area donde mayores

y mas visibles avances ha tenido la aplicacion de la Informatica y los Sistemas de



W

Factores Criticos de Exito en una Consultoria de Sistemas de Informacion

Computacion es en el contexto de la gestion de las organizaciones; donde la
INFORMACION, hoy en dia, es un recurso fundamental en la toma de decisiones.

Este trabajo se divide en siete capitulos. En el primero se presenta el
planteamiento, justificacion, objetivos e hipdtesis de los Factores Criticos de Exito en

una Consultoria de Sistemas de Informacion.

El sequndo capitulo hace referencia al desarrollo que ha tenido la consultoria de
Sistemas de Informacién a través del tiempo hasta hoy en la actualidad, procesos de
cada una de las areas que se pueden llevar a cabo dentro de la empresa, asi como los
costos que incurren en la toma de decisiones. El tercer capitulo explica los puntos
tedricos de que parte este trabajo como son: la consultoria, sus principios basicos,
estrategias basicas de cambio, entre otras. El cuarto comprende aspectos informativos
de los sistemas de informacién, factores criticos de éxito, outsourcing y data
warehouse. El capitulo cinco hace referencia a un caso real, aplicado a una consultoria,
en donde se plantea al 100 por ciento el desarrollo de implementacion hacia una

empresa.

Las tendencias futuras son consideradas en el capitulo seis, esto es, lo que se
espera para los sistemas de informacion en los préximos anos, en cuanto a Consultoria
y su propia empresa. Por Ultimo se presenta un resumen y conciusiones de este

trabajo.
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1.1 Planteamiento del problema

Cada filosofia establece un disefio o arquitectura de construccién acorde a las
necesidades de la empresa, y es en funcidn de esas pautas que se determinan el medio

por el cual se llevara a caba las necesidades de la empresa.

Por lo expuesto, resulta imprescindible el conocimiento del "problema" de la
Empresa, antes de iniciar la evaluacion técnica que permita definir la filosofia,

arquitectura y tipo de procesamiento a emplear.

Es necesario conocer y comprender las particularidades del "Negocio”, ya que
muchas empresas no plasman sus correctas tomas de decisiones en el momento de
realizar cambios en el area de Sistemas, lo cual se refleja en periodos de corto a

mediano plazo, dado que no se proyectan los resultados deseados.

1.2 Justificacion

A medida que las capacidades de la computadora y la comprension de
procesamiento de informacion se hacen mas sofisticadas, también se habra de
incrementar el potencial de sistemas de informacidn administrativa efectiva,
actualizados y unificados.

Una planeacién y control efectivos de una organizacidn requieren de buenos

sistemas de informacidn. Para tomar decisiones ldgicas, se necesita una comprension
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de las circunstancias que rodean una situacidn, asi como de un completo conocimiento

de las alternativas disponibles.

Dentro de este contexto, la finalidad es proponer algunas herramientas de andlisis
en el area de Informatica, de tal manera que nos permitan optimizar los recursos
disponibles y planear proyectos prioritarios con soluciones integrales acordes a la
organizacién. Entre mas oportuna sea la informacidon, mejor seran las decisiones

resultantes.

1.3 Objetivos

El objetivo general de este proyecto, es proporcionar una solucién integral para las
distintas areas involucradas en el praceso del cambio en el area de informética, asi

como centralizar la informacién de una manera integra, segura y confiable.

Objetivos especificos:

- Ayudar a crear y promover un sentido de pertenencia en la organizacion.

- Permitir que el desarrollo e implantacion de proyectos se lleve a cabo dentro de un
proceso de interaccion continua. Imponer un sentido de urgencia en aquellas areas
con participacion directa en el proyecto.

- Facilitar el proceso administrativo del proyecto.
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1.4 Hipotesis

La empresa requiere, en algunas ocasiones un Cambio en las Areas de
Informética y asi disefiar completamente su analisis de propuesta en un proyecto a
desarrollar, séase inédito, llevar a cabo una reingenieria o simplemente un cambio en
las dreas de Informatica en las pequefias, medianas y grandes empresas, asi como
establecer el personal involucrado en €} proyecto, esto nos permite crear la siguiente
hipdtesis: que los principales factores criticos del éxito en una empresa que esta
recibiendo Consultoria, deben estar plenamente identificados en el proyecto, a fin de

que el sistema cumpla con las expectativas de la empresa y sus clientes.
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2. ANTECEDENTES DE LA CONSULTORIA DE SISTEMAS

Durante afios, la funcidon de la informatica dentro de las empresas se ha
considerado por la alta administracién como una herramienta para apovyar las funciones
operativas, la perspectiva actual y futura tiende a cambiar radicalmente este enfoque.
Ahora los sistemas de informacion son vistos ademéas como areas de oportunidad para
lograr ventajas en el terreno de los negocios, ya que éstos pueden representar un

diferencial o valor agregado con respecto a los competidores,

Dentro de cualquier tipo de organizacion, el disponer de informacion completa,
confiable en el momento oportuno, constituye un elemento esencial para garantizar la
gestion eficaz de los recursos de la misma, asi como, mejorar la calidad de los servicios

que presta y adecuarse constantemente al entorno que lo rodea.

Por lo que se requiere una administracion adecuada de la informacién, que se
planifiquen, desarrollen y mantengan sistemas de informacion eficientes, es decir,
sistemas que produzcan en términos de calidad, cantidad y oportunidad la informacion
que ayude o facilite el cumplimiento de los objetivos y funciones de la Administracion

Publica.
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A medida que crece el volumen de la informacién a manejar en la administracion,
aumenta la necesidad de disponer de una Tecnologia de la Informacién que soporte
dindmica y eficazmente el funcionamiento normal de las distintas d&reas o

departamentos que la constituyen.

Uno de los problemas existentes en los departamentos de sistemas, es la ausencia

de politicas en informatica, y de metodologias modernas de desarrollo de sistemas.

Vivimos una época de cambios constantes y vertiginosos marcados por el impacto

de la tecnologia en todos los aspectos de la vida.

Cada nueva herramienta permite el desarrollo de herramientas a su vez mas
poderosas y los cambios se producen cada vez mas rapidamente, que hasta no hace
mucho tiempo estaban separados por varias generaciones, hoy ocurren y deben ser
asimilados en términos de meses. Si la empresa u organizacién no evoluciona con el

mismo dinamismo, pone en serio riesgo su parvenir y permanencia en el mercado.

En los Ultimos afos se ha detectado la necesidad de entregar soluciones integrales
en el drea de negocios e informatica no importando el tamafio de la empresa y/u
organizacién. Producto del continue cambio de la tecnologia se han entregado
soluciones parciales, las cuales, si bien es cierto resuelven parte del problema, tienen el
gran inconveniente de que ven solo una parte del mismo. Dada la imperiosa necesidad

existente de dar una solucion integral y ademés que esta solucién contemple la
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globalizacion y el impacto de las comunicaciones en el mundo de hoy, es que un grupo

de consultores se asocian para dar origen a esta entidad virtual que es una Consultoria.

A continuacidn se presenta una lista de algunos de los procesos que se podrian
hacer para la empresa. Hay cosas que alin no se han hecho por que a nadie se le ha
ocurrido hacerlas, otras se han pensado muchos afios atrds pero no se han llevado a
cabo porque en aquel momento su costo no las hacia rentables. Sin embargo, hoy
mismo o tal vez en seis meses o un afio podrian serto y quien primero [o realice,

indudablemente habra logrado una apreciable ventaja competitiva® sobre el resto.

Para el area industrial:

- Sistemas de control automatico y/o supervision de procesos. Sistemas para
transferencia automadtica de los datos de produccién a los sistemas administrativos.

- Programacién, organizacion y planeamiento de la produccion.

- Logistica de almacenaje.

- Sistemas de distribucién.

Para el area administrativa:

- Desarrollo de sistemas de todo tipo, a medida de sus necesidades.

- Desarrollo de interfaces para transferencia de datos entre sistemas existentes.
- idem con transferencia de datos de sucursales por e-mail encriptado.

- Control de inventarios.

- Relaciones de suministro y contrataciones.

'"Nace fundamentalmente del valor que una empresa es capaz de crear para sus compradores, que exceda el
costo de esa empresa por crearlo.
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- Planeamiento y disefio de redes.

- Integracion de los datos de la empresa.

Para el area comercial:
- Utilizar las nuevas tecnologias para mantener una comunicacion mas fluida con sus
clientes y proveedores, de esa forma reducir sus costos de mantenimiento de

inventarios.

Para el area gerencial:

- Se debera lograr que la informacion esté disponible mientras aln sea posible
efectuar correcciones y no cuando solo sea informativa y sirva Gnicamente para
saber cuanto hay que lamentar lo ocurrido.

- Extraccion automatica de datos de los diferentes sistemas que puedan tener en uso
combinandolos para generar resimenes de control de gestion segun especificacion.

- Ingenieria de disefio.

- Aplicaciones analiticas de ayuda para la toma de decisiones.

- Estadisticas y proyecciones.

- Busquedas de informacidn.

Presencia de su empresa en Internet:
Disefio vy ejecucion del sitio de su empresa:
- Presentacién de la empresa

- Catélogos de productos

- Listas de precios
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- Gestidn de dominios (Por ejemplo: su-empresa.com.ar)

- Obtencién de direcciones de correo electrénico asociadas a su dominio (Por
ejemplo: ventas@su-empresa.com.ar.

- Sistemas seguros para venta con tarjeta de crédito.

- Administracion, promocion y hospedaje del sitio.

En la préctica se impone la evaluacion de los proyectos como una totalidad, y los
evaluadores se ven obligados a desarrollar técnicas cuantitativas y cualitativas para
cumplir, lo mas integralmente posible con su labor. Los instrumentos basicos para la

evaluacion de proyectos, estan relacionados e integrados.

No es aconsejable, por ello, discriminar algunos instrumentos, porque evalian de
manera "aproximada” un proyecto, a partir de un ANALISIS CONTABLE?, como los
indicadores de la rentabilidad contable o de la recuperacion de la inversion.
Simplemente, son indicadores centrales, que miden las utilidades contra la inversion el

primero Y la capacidad de recuperar lo invertido a partir del efectivo, el segundo.

Es evidente la importancia de tales indicadores, asi sea para tener ideas basicas del
comportamiento del proyecto; pero aln en este caso, la profundidad de la evaluacion
del proyecto puede desarrollarse partiendo de indicadores contables elementales que,
por lo demés, provienen de la actividad cotidiana de llevar un registro de las
transacciones que se realizan en el proyecto y por ello, constituyen la fuente primaria y

obligada de consulta.

? Es un sistema de informacion integrado dentro del sistema general de informacién financiero -
econdmica que es la contabilidad.
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En el conocimiento de las cosas, como en el conocimiento analitico de los proyectos,
se transita de lo facil a lo dificil, de lo inmediato a lo mediato, "de lo que se tiene a
mano a lo que hay que conseguir’, de lo superficial a lo profundo, de lo simple a lo

complejo.

Lo complejo es la complicacion real o ideal de lo simple. En los instrumentas
complejos de la evaluacidn de proyectos, encontraremos siempre que la esencia de la

medicion simple de los indicadores “aproximados”.

Y al evaluar un proyecto, es imprescindible, no perder de vista las siguientes
categorias, y sus formas simples de medicién, por muy complicado que sea el
instrumento que se estd aplicando en la evaluacién: utilidad o beneficio; costo e
inversion. Mas que hacer una distincion implicita entre "métodos aproximados" vy
"metodos precisos” para la evaluacion de proyectos, se prefiere distinguir simplemente
entre los métodos basados en el fiujo de fondos y los que no se basan en él. Suceden
casos en que, el "método preciso” del flujo de fondoes, aconseja rechazar el proyecto y
el "método aproximado" de los indicadores contables, sugieren aceptarlo, siendo lo

correcto, seguir lo postulado por lo "aproximado".

Los métodos no basados en el flujo de fondos, por lo demas, se han vuelto mas
precisos, con el ANALISIS COSTO-EFICACIA. Sucede también lo contrario, que los
métodos aproximados adolecen de imprecisiones pero, con frecuencia, un buen analisis
contable simple es ratificado y ampliado con un andlisis mas camplejo basado en el

flujo de fondos.
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3. MARCO TEORICO

Antes de iniciar un proyecto, debe haber una evaluacién acompafiada de un estudio
previo y un analisis de factibilidad, ya que sin éste, es dificil competir por los escasos

recursos que hay para varios proyectos dentro de las organizaciones’,

3.1 La Consultoria de Sistemas de informacion

En muchas ocasiones, para hacer frente a una demanda puntual de personal, sea
debido a una carga de trabajo inesperada o a la necesidad de afrontar una tarea
altamente especializada, es mas conveniente contratar un servicio exterior que tratar
de resolver el problema con los propios medios de la organizacion. Es mas rentable
ponerse en manos de un socio de confianza que disponga de los medios tecnolégicos
mas avanzados, de los conocimientas y del personal adecuado para solventar el

problema al minimo costo.

A veces los recursos que disponemos no son suficientes para lograr un buen
acuerdo negociado. Puede tratarse de una negociacion en la cual el nivel del conflicto
es tal, que pareciera que todo estd por perderse. Ante situaciones de tanta
complejidad, conviene detenerse a analizar el panorama y elaborar una estrategia
conveniente. A partir de ahora, las empresas disponen de un Servicio de Consultaria en

Negociacion, que le brinda excelentes resultados.

* Al respecto, ver Revista RED, Emision Mayo del 2001. Pags. 49-51.
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La “consuitoria” es una actividad fundamental en las empresas e inseparable de la
formacion. Nace de la necesidad de los clientes de contar con una opinién experta,

informada y veraz,

Esta actividad es inherente a la formacidn, debido a que el servicio al cliente no sdlo
se basa en informarle de las tecnologias actuales, sino que también se le orienta en

aquellas tecnologias que le pueden ser de méaxima utilidad.

Los servicios de consultoria en sistemas de informacion estan orientados a ofrecer
soluciones efectivas, de rapida implantacién y de bajo costo. Dichos servicios de
consultoria proporcionan una amplia cobertura de los aspectos del proyecto de
sistemas de informacién, desde el analisis, planeacion, disefio y desarrollo hasta la
implementacion total e inicio de las operaciones del nuevo, asi como paquetes de
asesoria en Administracion de Proyectos y Soporte de Sistemas, especificamente

disefiados para el tamaiio y necesidades de su empresa.

3.1.1 Principales Areas de Coensultoria

Las principales areas de Consultoria en los Sistemas de Informacion (IT Consulting)

son:
o Andlisis de procesos
« Elaboracidn de modelo de negocio

« Reingenieria de procesos y del negocio
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o Desarrollo de software y aplicaciones

« Implementacion de sistemas

Los servicios de consultoria estratégica permiten la revision de los planes de
sistemas de informacién, la validacién por una fuente no influenciada a priori de las
estrategias en sistemas de informacion, informes sobre la situacién del mercado de
informatica, analisis de oportunidades ante un mercado cambiante y explosivo como es
el de los sistemas de informacion, las telecomunicaciones y en general una ayuda a la
toma de decisiones estratégicas en areas de alto contenido tecnoldgico relacionado con

los sistemas de informacion.

3.1.2 Ambitos de Desarrollo

Sistemas abiertos y propietarios
Teleinformatica, redes de comunicaciones
Desarrollo € integracion de sistemas
Seleccidn herramientas desarrollo

Diseno bases de datos

Sistemas de gestion empresarial

Informética de oficina (ofimatica)

Seleccién de equipos y software de aplicacion

Analisis, disefio e implantacién de proyectos

Confeccidén de estudios y planes de accion
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3.2 Principios Basicos que Sustentan las Estrategias de Cambio

Planificado en la Organizacion

a) La organizacion debe ser respetada en cuanto a sus valores, creencias, criterios de
trabajo, costumbres, tradiciones, etc.

b) La mayoria de las organizaciones son capaces de crecer y madurar, si se crean las
caondiciones y se les capacita para ello.

c) El agente de cambio establece una relacion cuyo nucleo es la ayuda a la
organizacion.

d) La relacion de agente con la organizacion debe propiciar el crecimiento de la misma
y no su dependencia con respecto al agente.

e) La relacién de ayuda tiene un fuerte componente de aprendizaje mutuo.

f) Lo importante no es el cambig, sino el proceso mismo de cambio. La organizacion
debe ser capaz de auto administrar sus cambios. Debe aprender a cambiar
cambiando.

g) Generalmente, se aceptan al menos, tres grupos de objetivos fundamentales en los
programas de cambio:

v Superacién de problemas concretos

« Aumento de efectividad organizativa

v Mejoramiento de aspectos humanos individuales (satisfaccién, actitudes,
etc.) o de procesos (comunicacion, conflictos, liderazgo, etc.) (Se puede dar
una combinacion de los tres tipos)

h) La fase inicial del programa de cambio debe centrarse en los puntos siguientes:

v Definir con claridad el sistema receptor.

v Crear una relacion de confianza entre el agente y el sistema receptor.
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v Clarificar expectativas mutuas.

v Aceptar en toda su implicacion lo imprescindible que es contar con
informacion vélida que posea la organizacién acerca de si misma, sobre todo
la informacion acerca de las areas y puntos posibles de cambios.

v La organizacion debe tener lo mas claro posible que es lo que pretende
lograr con el programa de cambio, y decidir libremente su alto compromiso
con el mismo. (Objetivos)

v Acorde a los puntos anteriores, al iniciar la intervencion del agente, lo mas
importante no es cambiar la organizacion, sino generar la informacion valida

que seé requiera, y la confianza mutua.

3.3 Estrategias Basicas de Cambio

3.3.1 Facilitadora

¢ Diseminacion de informacidn acerca de problemas y posibles soluciones.

o Concientizar a la gente de su situacion actual y como podria mejorar.

e Se asume que |a organizacion reconoce sus problemas, que es necesario actuar al
respecto Yy, que acepta la “ayuda” de afuera para producir los cambios, hacia donde
cambiar e inclusive como cambiar.

» Debe existir un amplio consenso en la arganizacion respecto a lo descrito en el
inciso anterior.

e Si se prevé mucha resistencia al cambio, esta estrategia es poco efectiva.
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3.3.2 Reeducativa

e Consiste en promover el cambio mediante la produccion de aprendizajes de nuevos
conocimientos, actitudes y conductas. Se apoya en principios de “racionalidad” ante
las necesidades de cambio.

e Se proporciona la educacion técnica que servira a los receptores para resolver sus
problemas con las soluciones que ellos decidan.

« Generalmente requiere amplios periodos para introducir los cambios.

¢ Se requiere que el receptor acepte su insuficiencia técnica ante sus problemas por
resolver.

« Es til cuando el receptor “siente” la necesidad de resolver los problemas, pero sélo
no los comprende plenamente y no es capaz de resolverlos por si mismo.

e El proceso educativo puede disminuir muchas resistencias al cambio.

» Los cambios disminuyen la incertidumbre ante las posibles nuevas situaciones.

« Se logran buenos grados de “concientizacion”.

e Es recomendable en programas de cambio que implican innovaciones muy

novedosas y diferentes con relacion a las précticas vigentes.

3.3.3. Persuasiva
e« También se basa en principios de racionalidad pero a través del convencimiento y la
induccidn argumentada. (esta estrategia es comun en las relaciones interpersonales
cotidianas en muchos contextos)
« Esuna buena forma de crear actitudes abiertas ante los posibles cambios.
« Cuando no se reconoce la necesidad del cambio es una forma efectiva de

concientizar e inducir.
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Inclusive lograr altos grados de compromiso al cambio.
Previene resistencias posibles al cambio.
Requiere menos tiempo que la estrategia reeducativa,

Es recomendable en programas de cambio amplios y complejos.

3.3.4 De Autoridad
Se presenta cuando el receptor tiene la obligacion necesaria de aceptar al agente
de cambio.
Puede ser efectivo en problemas muy concretos y delimitados, pero no en amplios
programas de cambio.
Si se prevé fuerte resistencia al cambio, esta estrategia puede ser utilizada.
Si el tiempo debe ser breve, esta estrategia es efectiva.

Pero... se producen muchos efectos negativos en la gente y en los propios cambios.

3.4 Fases de la Consultoria

EXPLORACION: Consultor por cliente, reconocimiento de la situacion

CONTACTO: Sondeo

CONTRATO: Contrato general, mas especifico

PSICOLOGICO: Objetivo-Plan (esbozo)

Expectativas y Compromisos

Sistema-Meta: ¢Ddénde? ¢Como comenzar?

Hacer contacto con personas
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ENTRADA: Testimoniar receptividad, confianza, etc. Sondear problemas,
insatisfacciones.

RECOLECCION DE DATOS: Entrevistas, observacion, convivencia, cuestionarios consulta
de documentos, reuniones. Definir situacion y necesidades de cambio, identificar y
evaluar problemas, definir objetivos de cambio y meta(s), considerar alternativas,
efectos, costos, riesgos, resistencia.

DIAGNOSTICO: Evaluar potencial de cambio. Definir estrategia, puntes de accion,
apoyo, tacticas, planear estrategias.

PLANEACION DE INTERVENCIONES: Institucionalizar el plan: Actuar sobre / can el
sistema-meta.

ACCION: Institucionalizar: actitud y método de solucion de problemas.
INSTITUCIONALIZACION DEL CAMBIO PLANEADO, CONTINUO ACOMPANAMIENTO Y
EVALUACION: Control de resultados, auto evaluacién por el cliente, evaluacion por
consultor / técnico, nuevo diagndstico, énuevo contrato?.

TERMINO

3.5 El Primer Contacto entre el Consultor y el Equipo de Trabajo

Es muy importante el contacto del consultor de procesos con el equipo de trabajo

porque satisface dos propositos:

» Clarifica y define la relacion entre el consultor y el equipo de trabajo.
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e (Clarifica con el equipo cual es su situacion actual, hacia donde gquiere [fegar

(objetivos) y los caminos alternativos para llegar ahi. (estrategias)

En el primer caso la toma de contacto es parte de un proceso para establecer vy
definir la relacion entre el equipo y el consuitor. Los deseos o necesidades del equipo
son comparados con los servicios que el consuitor es capaz de proveer. Este periodo es
un tiempo de decisiones acerca de lo que las dos partes interesadas quieren una de
otra, para evaluar si disponen de los recursos necesarios que demanda la relacion y

para decidir si verdaderamente desean entrar en esta.

Hay dos requisitos en la negociacion de la relacion de un consultor con un equipo de

trabajo:

e Consentimiento mutuo:
Significa que ambas partes entienden el acuerdo adecuadamente, es muy
importante que el equipo y el consultor se proporcionen informacién suficiente para
que ambos puedan tomar decisiones fundamentales. Hay algunas preguntas que los

dos deben contestar:

¢Cuales son los requisitos de tiempo?
¢Cudles son los costos que implica la intervencion?
¢Hay algln riesgo en especial que debe tomarse en cuenta?

¢Qué aspectos éticos debe considerar el consultor?
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= Beneficios esperados:
Aqui se explica al equipo lo que puede obtener del proceso de desarrollo; por
ejemplo, la adquisicién de nueva informacion, la capacitacion en los procesos de

grupo a la resolucion de problemas especificos.

En el segundo caso, la toma de contactos es una “herramienta” que el consultor
puede usar para ayudar al equipo a evaluar su condicion actual, la situacion
deseada y cdmo llegar a esta. La decision, en este caso, radica en la eleccion de

una estrategia que facilite llegar a (a situacion deseada.

En este acercamiento, €l contacto inicial se centra en las necesidades del equipo y

sus problemas, respondiendo a las preguntes siguientes:

¢Qué es lo que el equipo necesita?

¢Qué es lo que el equipo desea?

¢Qué esta dispuesto a hacer el equipo para conseguir lo que necesita o desea?
¢Cudles son los indicadores de éxito para el equipo?

éQué beneficios lograra el equipo al cumplir las metas propuestas?

La toma de contacto es (til en varios niveles de la intervencién del consultor. En el
nivel interpersonal, el individuo que tiene un confiicto inicial como ayuda para decidir

sobre estrategias que clarifiquen su conflicto.
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En los niveles interpersonal y grupal, un individuo necesita saber como maneja las
discusiones en un equipo de trabajo, y puede establecer una relacion con los otros
miembros para que le digan cuando sienten que él domina la discusion, de tal modo

que puede revisar con ellos, como se percibe a si mismo mientras ejerce ese dominio.

En el nivel institucional, la toma de contacto se realiza entre el consultor y la
organizacion e incluye aspectos especificos, como son: disponibilidad de tiempo,
recursos financieros involucrados y condiciones para el mantenimiento del proceso de

integracion de los equipos de trabajo.

Existen algunos problemas tipicos en el contacto inicial de un consultor de procesos

con un equipo de trabajo, estos problemas pueden clasificarse como sigue:

¢ Problemas relacionados con la situacidn actual. El equipo puede ignorar cual es su
dificultad.

s Problemas relacionados con los objetivos. El equipo puede tener un conocimiento
muy confuso del futuro.

* Prablemas relacionados con las estrategias. El equipo puede ser incompetente para

descubrir recursos alternativos de accion.

Cuando el consultor y el equipo se enfrentan a uno o varios de estos problemas, se
les presentan diversas opciones: si la situacion actual es incierta, el contrato puede
incluir una etapa para su determinacion, por ejemplo: con el uso de algdn instrumento

de diagndstico; en caso de gue los objetivos sean confusos para el equipo, la toma de
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contacto puede ser formulada en términos de clasificacion de objetivos; y cuando las

estrategias no son claras, la toma de contacto debe orientarse hacia la planeacion de

actividades.

Por otra parte, el consultor adopta diferentes estilos cuando establece las relaciones

iniciales con el equipo de trabajo. Estos estilos suelen influir en todo el proceso de

integracion de equipos, Y por ello, es conveniente revisar sus implicaciones. Los estilos

son |0s siguientes:

Estilo experto:

El consultor se caracteriza por su deseo de ser un experto frente al equipo, y por lo
tanto se vuelve independiente. La palabra “RESCATAME” simboliza el tipo de
interaccion que los miembros del equipo de trabajo desean establecer con el

consultor.

Estilo servidor;
El consultor pierde su interdependencia y objetividad con tal de satisfacer los
deseos del equipo de trabajo o del lider formal. La palabra que resume el tipo de

interaccion gue este estilo genera es “SIRVEME”,

Estilo colaborador:
En este estilo hay una clara definicién de las responsabilidades que corresponden

para ambas partes de los términos que van a orientar la relacién. En tal caso, el
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equipo y el consultor mantienen un vinculo de interdependencia. La frase que

caracteriza este tipo de interaccion es “TRABAJEMOS JUNTOS”.

El consultor puede entender el contacto inicial como un proceso y como una
herramienta para establecer la relacién con el equipo de trabajo y fijar objetivos
comunes; asi como usar un estilo apropiado para propiciar en los miembros un analisis
de su situacion. Esta Ultima consideracion motiva a las personas a tomar una

responsabilidad activa respecto a su condicién actual y su estado futuro.

3.6 Condiciones Eticas del Consultor de Procesos

Conviene reflexionar cuidadosamente qué es ético, qué no es ético y qué puede ser

ético pero irresponsable, imprudente, poco profesional o incompetente.

LA COMPETENCIA DEL CONSULTOR: Si un consultor es llamado a analizar un trabajo

para el cual no tiene los conocimientos adecuados o la suficiente experiencia, debera
aclarar sus limitaciones en ese sentido. Es posible que los consultores insistan
demasiado en sus limitaciones, si se hace énfasis excesivo en las deficiencias, el
consultor estda promoviendo y provocando una percepcion inapropiada de su

competencia profesional.

LA SALUD DEL CONSULTOR: Los consultores son responsables de transmitir su propio
estado fisico y mental a los equipos. Si por alguna razén se encuentra mal de salud, su

trabajo se resentira de ello, y puede haber ocasiones en que tenga que declinar,
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posponer o cancelar una intervencion. Es necesario que reconozca si estd
emocionalmente alterado, ya que asi no puede atender oportunamente sus
responsabilidades con los equipos. Si no puede prestar atencién a las personas, no

puede ser empatico y no puede ayudar.

CONOCER SUS PROPIAS NECESIDADES: Los consultores no sélo deben atender su
propia salud, sino también deben ser concientes de sus propias necesidades y evitar

que estas sean impuestas a los equipos.

PROMESAS PARA SATISFACER EXPECTATIVAS DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO: Los

consultores se enfrentan a un dilema: generar y ofrecer ideas, pero no hace alarde. Es
posible que el consultor no distinga la habilidad de generar ideas de la de vender
zapateos, actividades que operan con reglas distintas. Los consultores no pueden
prometer, desde el punto de vista ético, que son capaces de obtener cierta clase de
resultados, lo Unico que pueden afirmar es que aprenderan algunas cosas, las cuales

seran capaces de utilizar en la ejecucion de su trabajo en equipo.

CRITICAS A OTROS MIEMBROS DEL EQUIPQO: Si se comenta con alguien la actitud de
otra persona debe ser en forma positiva, 0 no comentar nada. No se debe poner en
mal, directa o indirectamente a la persona aludida. En caso de estar en desacuerdo con
lo que otro consultor realiza, se debe declinar la oportunidad de comentarlo o de
juzgarlo frente a terceras personas. La mejor prueba que se puede tener en esta

situacién es imaginar que la persona mencionada este presente. Si lo que se va a decir
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pudiese ser dicho frente a esta persona, los comentarios probablemente pasen el

examen para ser éticos,

CONFRONTACION CON OTROS MIEMBROS DEL EQUIPO: Si un consultor tiene serias
reservas sobre la capacidad o conducta de otra persona, se halla en la exigencia ética
de confrontarlo y de hacer saber a esta persona qué conducta no le parece adecuada.
Esto puede ser una decision incdmoda, pero los consultores no permitirdn que se

reduzca su efectividad por la incompetencia o conducta poco ética de alguno de ellos.

CONFIDENCIALIDAD Y ANONIMATO DE LA INFORMACION: Revelar confidencias ajenas
es una obvia violacion ética. Si alguien le pide al consultor que guarde informacion
privada y €l acepta, pero no lo hace, su comportamiento no es ético. Como consultor,
muy a menudo puede encontrarse atrapado: alguien le confia alguna informacion pero
no puede usarla, ya que descubrirla dafiaria la situacion, debe ser cuidadoso cuando es

receptor de gran cantidad de datos confidenciales.

EL MANEIO DE LA FRUSTRACION: Algunas de las etapas de las intervenciones de los
consultores generan frustracion en las personas. En consecuencia, se deben destacar lo
aprendido a ese costo, clarificar la situacion y sentimientos de los participantes.
Ademas puede darse el caso de que los resultados obtenidos en la intervencion no
puedan aplicarse, por razones ajenas al consultor y al grupo. En tal caso, el consultor

debe ser explicito con el grupo para poder poner en claro esta situacion.
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RESPONSABILIDAD EN EL APRENDIZAJE: Es irresponsabilidad del consultor una
intervencion sin atender a la aplicacién de lo aprendido, ya que la integracidn del
aprendizaje no puede ser dejada al azar. Los participantes deben ser dirigidos hacia las
respuestas de las preguntas: éQué voy a hacer con este aprendizaje?, éQué

implicaciones tendra para mi cambio?

3.7 Condiciones de Ambiente en la Empresa

3.7.1 Funciones del Consultor

En el caso de la intervencion de los consultores dentro de la empresa, conviene
tener presente que la responsabilidad por el proceso de integracién del equipo de
trabajo es propia de los directivos y que las decisiones esenciales deben ser adoptadas
por ellos. La mision del consultor es concreta: hacer arrancar € impulsar el proceso de
integracién, ayudar al grupo a revisar sus avances y dificultades periodicamente; sobre
todo, brindar apoyo al lider formal hasta que sea capaz de mantener el esfuerzo de
integracion con sus propios recursos. Algunas de las funciones mas importantes

realizadas por los consultores de procesos se indican a continuacion:

» Crear un clima de apertura, ambiente de confianza y respeto a la individualidad de
las personas en el seno de los equipos de trabajo.
» Ayudar a los equipos de trabajo a identificar los obstaculos que impiden el logro de

las metas propuestas.
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»

Favorecer la solucion de problemas en equipo mediante el analisis de sus causas y
la generacion de alternativas de solucion.

Promover e intervenir en los cambios que resultan necesarios, segln indique el
analisis de los problemas.

Revisar los conceptos y valores durante la implantacion de cambios.

Proponer los instrumentos que faciliten la realizacidén de las acciones de cambio.
Fortalecer la capacidad de los equipos para identificar, analizar y resolver
problemas.

Sensibilizar al equipo para identificar los fendmenos organizados en su dindmica
interna y en su interaccion con otros grupos.

Dar seguimiento a las acciones concretadas y comprometidas por el equipo para

efectuar los cambios.

3.7.2 Necesidades del Consuitor

De acuerdo con lo anterior, los individuos que actlian como consultores, para dar

ayuda eficaz en la planificacion e implantacion de transformaciones, deben estar

dispuestos a revisar periédicamente su persona a partir de [as siguientes necesidades:

Profundizar en el conocimiento de si mismo.

Relacionarse con los demas y entender la situacién de éstos.
Escuchar y observar los fendomenaos de los equipos.

Dar y recibir retroalimentacion.

Manejar ambigliedad y la frustracién.
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4, SISTEMAS DE INFORMACION

4.1 Los Sistemas de Informacion

Los sistemas de informacion (SI) estan cambiando la forma en que operan las
organizaciones actuales, A través de su uso se logran importantes mejoras, pues
automatizan los procesos operativos de las empresas, proporcionan informacion de
apoyo al proceso de toma de decisiones y, lo que es mas importante, facilitan el logro

de ventajas competitivas a través de su implantacién en las empresas.

Dato, informacion y sistema

En ocasiones los términos dato e informacion se utilizan como sinénimas, lo cual es
un error. Dato puede ser un numero, una palabra, una imagen. En el ambito cotidiano
se utiliza en plural “datos”, los cuales son la materia prima para la produccion de
informacion. Informacion, por su parte, son datos que dentro de un contexto dado
tienen un significado para alguien. Finalmente, sistema, es el mecanismo por el cual

se generara informacion.
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Definicion de sistema de informacion y actividades basicas

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactian entre si
con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio, es el conjunto total de
procedimientos, operaciones, funciones y difusion de datos o informacién en una

organizacion. Estos elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen:

e El equipo computacional, es decir, el hardware es necesario para gue el sistema de
informacidn pueda aperar. Lo constituyen las computadoras y el equipo periférico
que pueden conectarse a ellas.

e El recurso humano que interactia con el Sistema de Informacidn, el cual estd
formado por las personas que utilizan el sistema, alimentandolo con datos o
utilizando los resultados que genere.

e Los datos o informacion fuente que son introducidos en el sistema, son todas las
entradas que necesita €l sistema de informacion para generar como resuitado la
informacion que se desea.

» Los programas que son ejecutados y producen diferentes tipas de resultados. Son
la parte del software del sistema de informacion que hara que los datos de entrada
introducidos sean procesados correctamente y generen los resultados que se
esperan.

« Las telecomunicaciones gue son basicamente “hardware” y “software”, facilitan la

transmision de texto, datos, imagenes y voz en forma electrénica.
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¢ Procedimientos que incluyen las politicas y reglas de operacion, tanto en
la parte funcional del proceso de negocio, como los mecanismos para

hacer trabajar una aplicaciéon en la computadora.

Un Sistema de Informacidén realiza cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion, como se muestra

en la figura 1.

A continuacion se definen cada una de estas actividades.

Entrada de Informacion. La entrada es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion, Las entradas
pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se proparcionan
en forma directa par el usuario, mientras que las automaticas son datos o informacion
que provienen o son tomados de otros sistemas o mddulos. Esto Gitimo se denomina

interfases automaticas.

Almacenamiento de informacion. El almacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta
propiedad, el sistema puede recordar la informacion guardada en la sesién o proceso
anterior. Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de informacion

denominadas archivos.
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Procesamiento de_Informacidn. Es la capacidad del sistema de informacion para
efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos
calculos pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien
con datos que estan almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la
transformacion de datos fuente en informacién que puede ser utilizada para la toma de

decisiones.

Salida de Informacién. La salida es la capacidad de un sistema de informacion para
sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Es importante
aclarar que la salida de un sistema de informacion puede constituir la entrada a otro
sistema de informacion o mddulo. En este caso, también existe una interfase
automatica de salida. Por ejemplo, el sistema de control de clientes tiene una interfase
automatica de salida con el sistema de contabilidad, ya que genera las polizas

contables de los movimientos procesados de los clientes.
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Entrada Reportes
de datos e informes

PROCESO

Almacenamiento
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de entrada
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Figura 1. Disefio conceptual de un sistema de informacion
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4.1.1 Tecnologias de Informacion

Una vez comprendido el concepto de SI existe la necesidad de explicar un concepto
alin mas amplio: Tecnologias de informacidn (TT) del inglés IT(information technoiogy)
Este término hace referencia a todas aquellas tecnologias que permiten y dan soporte a
la construccion y operacion de los sistemas de informacion. Como son: Redes de datos,
teletexto, redes de televisidn, satélites, teléfono, fibra dptica, videodiscos, discos
compactos, fax, gateways, ruteadores, concentradores (hubs), mdadems, ldser disc,
software, sistemas de disefio computarizados, unidades de almacenamiento de datos,

servicios de transferencia electronica, tarjetas inteligentes, etc.

Ciclo de vida de los sistemas de informacion

Antes de analizar la calidad de los procesos de desarrollo de sistemas es importante
conocer el ciclo de vida de los sistemas de informacion. En la figura 2 puede
observarse este ciclo y las fases que incluye, tales como nacimiento, desarrollo,

operacion, mantenimiento y muerte.

» Nacimiento. Esta fase da comienzo al ciclo de vida con el surgimiento de la
necesidad o de un requerimiento por parte del usuario. En este momento se debe
hacer un estudio de factibilidad para decidir si en realidad se justifica el desarrollo

del sistema.

» Desarrollo. Una vez realizado el estudio de factibilidad, se procede al desarrollo del

sisterna en el cual se analizan los requerimientos y se elabora un disefio que servira
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de base para el desarrollo. Esta fase consiste en disenar, construir y/o adecuar los
programas que se requieren para resolver los problemas del usuario.

» Operacion. En esta etapa el sistema ya estd terminado y el usuario trabaja
introduciendo datos, obteniendo informacidn y reportes que apoyen la operacion de
la empresa. Si el sistema no satisface los requerimientos funcionales del usuario o si
se detecta algin error en los programas, es necesario pasar a la fase de
mantenimiento.

» Mantenimiento. Consiste en corregir los errores que se detectan en los programas o
en las funciones que realiza el sistema. En esta fase, ademas el usuario puede
agregar nuevos requerimientos.

» Muerte. Un sistema de informacion llega a esta fase cuando deja de ser necesario o
cuando debe reemplazarse por otro mejor. Si un sistema original se le hacen

mejoras o cambios radicales se inicia nuevamente el proceso.
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Figura 2. Ciclo de vida de los sistemas de informacién
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4.1.2 Métodos Alternos para la Adquisicion de Sistemas

Una vez que se analizan las variables que afectan en la calidad del desarrollo de
sistemas y de conocer el ciclo de vida, es importante que una empresa u organizacion
considere las tres diferentes fuentes o maneras de proveerse de sistemas. Cada una de

estas se explican a continuacion:

1. Método tradicional. Consiste en que la empresa desarrolle internamente el sistema
o contrate servicios externos para ello. En este método se desarrolla un sistema
especifico para las necesidades de una empresa en particular, y en la mayoria de
los casos se utiliza para desarrollar sistemas estratégicos debido a que no existen

sistemas similares en el mercado.

2. Compra de paquetes. Consiste en adquirir paquetes desarrollados y terminados o
desarrollados de manera parcial por otras compafiias que se encuentran en el
mercado de desarrollo de software. Un error en la compra de paquetes puede
afectar profundamente las operaciones diarias de una empresa, provocar
incremento de costos, Y por consecuencia, una disminucién de las utilidades y del
nivel de servicio a clientes y usuarios. Este método difiere en varios aspectos del

método tradicional, lo cual se muestra en ia tabla 1:
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Concepto Método tradicional Compra de paquetes
Costo Costo del desarrollo. Costo del paquete mas el costo de
las modificaciones necesarias.
Menor.,
Tiempo Mayor.
L. . Se realiza en forma externa a la
Mantenimiento  Se realiza internamente. empresa.
aplicacion o
. Fechas optimistas. No ser “conejillos de indias”.
Cuidado con: )
Rotacién durante el proceso.  asumir que las modificaciones son
menores.
Tener el visto bueno del usuario
antes de comprar.
El costo del paquete puede ser
minimo con respecto al costo total.
Implantacion Costos similares. Costos similares.

Tabla 1. Comparativo de los metodos tradicional y compra de paquetes.



Factores Criticos de Exito en una Consultoria de Sistemas de Informacion 42

3. El computo del usuario final. Consiste en que el usuario final del sistema sea el que
desarrolle sus propias aplicaciones para lo cual utiliza las herramientas
computacionales disponibles (paquetes y lenguajes de cuarta generacion) Al igual
gue el punto anterior este método difiere en varios aspectos del tradicional. La

tabla 2 muestra el comportamiento de ambos casos:

Anteriormente el método tradicional era el mas utilizado por las organizaciones,
debido a la falta de paquetes disponibles y de herramientas faciles de usar para el

desarrollo de aplicaciones.

En la actualidad es importante decidir si el sistema se desarrollara desde el inicio, se
optard por comprar un paquete o porque el usuario final desarrolle su propia aplicacion.
En la figura 3 puede observarse el cambio que se ha producido en la forma de adquirir

los sistemas a través del tiempo.
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Computo de
Concepto Método tradicional usuario final
Identificacion de 100% antes de iniciar € Se pueden detectar e
necesidades desarrollo integrar las necesidades
durante toda la vida de la
aplicacién en forma directa
por parte del usuario.
Analista del sistema Es responsable 100% del B usuario es & responsable.

Herramienta de
desarrolio

Tipo de aplicaciéon

anélisis y desarrollo.

El usuario participa en forma
limitada

Lenguajes de 32y 42
generacion.

Nivel transaccional.

Recolectores de informacién

El analista sdlo aconseja y
asesora

Lenguajes de 42 generacion
Paquetes.

Sistemas de soporte a las
decisiones (DSS)

“What if”. Exploradores de
informacién.

Tabla 2. Comparativo de los métodos tradicional y computo de usuario final
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Compra paquetes

Método
tradicional

tradicional

Década de los anos

Década de los anos :
Noventa y siglo XXI |

/o 2= 0OW A
Setenta y ochenta ‘

Tendencia

Figura 3. Evolucion de los métodos utilizados para la
adquisicién de software de aplicaciones.
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4.2 Factores Criticos de Exito

Si bien un negocio es el resultado de una infinidad de variables, siempre pueden
identificarse algunos factores que, por €l tipo de emprendimiento o por caracteristicas
particulares del mercado, determinaran que el negocio funcione. Al incluir los factores
criticos de éxito en el plan de negocios, se le estd diciendo al destinatario: si esto se

cumple, el éxito esta garantizado.

Los Factores Criticos de Exito (FCE) son, para cualquier negocio, un nimero
limitado de &areas en las cuales los resultados, si son satisfactorios, aseguraran el
rendimiento competitivo de la empresa. Los FCE son especificos para cada negocio y
reflejan las preferencias gerenciales respecto a las variables claves en un determinado
momento. Si los resultados en estas areas no son adecuados los esfuerzos de la
organizacion para concretar sus planes, alcanzar sus objetivos y generar estrategias

seran menos gue deseables.

Los potenciales inversores, prestamistas o socios estan interesados en conocer
indicadores que les permitan evaluar el desarrollo del negocio una vez en marcha. Es
importante incluir un listado y una descripcion de no mas de 10 factores criticos de

éxito, y un indicador que permita la medicién de cada uno de ellos.

Segun el tipo de negocios, algunos de los factores criticos de éxito son: ventas,
costo promedio de insumos, recursos humanos, tasa de penetracion, tasa de retencion
de clientes, tasa de errores de produccion, productividad del personal, plazo de

entrega, cantidad de devoluciones, logistica, imagen.
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4.3 OQutsourcing

El desarrollc de sistemas en una empresa es un proceso que requiere una gran
inversion en recursos, tanto econdmico como humanos. Hay empresas en las cuales se
justifica tener un departamento de sistemas intermo, que sea el encargado de realizar
todas las funciones de sistemas; sin embargo, en otras no es rentable contar con tal
departamento debido a que estan muy enfocadas en su actividad basica y no tienen fa
experiencia hecesaria en el area de sistemas. El outsourcing es ideal para aquellas
empresas que desean concentrarse mas en una actividad principal y tener buenos

sistemas.

QOutsourcing consiste en contratar en forma externa algunos o todos los servicios
gue proporciona un departamento de sistemas de informacion. Este concepto se basa
en dos aspectos: primero, una empresa debe concentrar sus esfuerzos en aquellas
actividades que sabe hacer y, segundo: una empresa debe utilizar las ventajas de las
economias de escala y de las economias del expertise o experiencias que tienen las

empresas que se dedican exclusivamente a proporcionar este tipo de servicios.

Algunos ejemplos tipicos de los servicios que deciden realizar por medio del

outsourcing son:

v Desarrollo de aplicaciones y su mantenimiento.
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v Compra de hardware y mantenimiento del mismo.
v Instalaciones de tefecomunicaciones y redes.

v Servicios de ayuda técnica

v Disefio y mantenimiento de paginas Web.

v Entrenamiento de personal.

Ventajas del outsourcing

¢ Ahorro en costos

+ Mayor liquidez al deshacerse del equipa computacional que ya no es necesario para

el desarrollo de sistemas
« Reduccion de personal
e Proporciona acceso a ios avances tecnologicos sin inversion de capital
« Permite la descentralizacion de actividades de la empresa

e Es posible convertir al departamento de sistemas de la empresa en un centro de

utilidades, ya que puede dedicarse a ofrecer servicios de outsourcing

Desventajas del outsourcing

« Pérdida de control sobre el proceso de desarrollo
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e Puede ocasionar costos por cambio o conversion a nuevas tecnologias
» Pérdida de empleados experimentados

o Existe el riesgo de perder ventajas competitivas

De lo anterior se concluye que si recurre al outsourcing para tareas de
mediano a alto nivel el riesgo sera mayor que el que provoca el outsourcing

de tareas operativas primarias.

Cuando se contrata un servicio externo de sistemas es importante que, entre otros,

se negocien los siguientes aspectos:

« Caracteristicas del servicio, gué incluye y determinar la manera en que se

proporcionara.
o Tiempos de entrega y fechas estimadas.
« Estandares de desempefio.
e Las condiciones en caso de cancelar el contrato.

o Condiciones sobre el personal transferido temporalmente a la empresa que realiza

el outsourcing.
¢ Los derechos de propiedad sobre el servicio prestado.

e La confidencialidad del trabajo realizado.
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El ajuste de los precios de acuerdo con la inflacion.

El apoyo que brinda una vez terminado e! servicio.

Los beneficios por avances tecnoldgicos

L]

La flexibilidad del contrato en cuestiones no consideradas al principio.

El outsourcing puede proporcionar innumerables ventajas si se utiliza
adecuadamente y si Ia empresa esta preparada para llevar de esta manera los sistemas
de informacion. Antes de contratar este servicio debe hacerse un andlisis de la empresa
para ver qué posibles cambios generard y ¢dmo manejar de la mejor manera los

prablemas que pudieran presentarse.
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5. HACIA EL CAMBIO DE LAS AREAS DE INFORMATICA

Este capitulo aterriza en un caso real aplicado a una empresa, constatando si los
lineamientos antes mencionados se siguieron y, que los factores criticos de éxito se
tengan plenamente identificados a fin de que se cumplan las expectativas del area de
informatica y las demas involucradas. Por razones de seguridad, omiti los nombres
reales de las mismas (tanto de la consulteria que la aplico como el cliente quien va a
recibir la implantacién) Cualquier semejanza con alguno de estos nombres de ambas

empresas, €s mera coincidencia.

5.1. Convenio Consultoria — Empresa

A continuacién se presenta el oficio que da apertura a la Consultoria ANTAR

CONSULTING, S.A. de implementar su producto a la empresa Casa Chapa, S.A. de C.V.
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Monterrey, N.L., @ Octubre 29 del 2001

CASA CHAPA, S.A. DE C.V.

ATENCION

Lic. Gilberto Salinas Garza

Estimado Gilberto

Por este medio, me permito enviarle un cordial saludo y a la vez, agradecerle la
apertura para la presente propuesta.

Esta propuesta estd fundamentada, en la dimensién e importancia del proyecto de
Recursos Humanos, de Casa Chapa.

Para Antar Consulting, es de vital importancia llevar a cabo la realizacién de este
proyecto, tal como le hemos denominado, con los cuidados, las atenciones adecuadas,
responsabilidades e inversion de tiempos, ya que no queremos arriesgar la integridad
de su proyecto.

Por fo tanto, en esta propuesta, se presenta la logistica para llevar a cabo la Prueba
Piloto del Sistema Eslabon, con una muestra de empieadas de Casa Chapa.

Esperamos que este planteamiento, pueda cubrir las expectativas deseadas del area de
Sistemas de Casa Chapa.

Sin otro particular, quedo a sus drdenes, para cualquier duda o comentario al respecto.

ATENTAMENTE

Ing. Selatiel E. Plascencia Gonzalez
Ejecutivo de Cuenta
Antar Consulting . S.A.

146551
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5.1.1 Contrato Consultoria — Empresa

CONTRATO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE EN LA OPERACION DEL SISTEMA
PROFESIONAL PARA LA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS “ANTAR"”
QUE CELEBRAN POR UNA PARTE CASA CHAPA, S.A. DE C.V.; REPRESENTADA EN
ESTE ACTO POR EL LIC. BERNARDO BERNAL CARDENAS, EN SU CARACTER DE
ABOGADO GENERAL , Y POR EL DR. FAUSTINO SALAZAR ARREDONDO EN SU
CARACTER DE DIRECTOR DE SISTEMAS E INFORMATICA Y A QUIEN EN LO SUCESIVO,
PARA EFECTOS DE ESTE CONTRATO, SE LE DENOMINARA COMO “EL CLIENTE”, Y POR
OTRA PARTE, ANTAR CONSULTING, S.A. DEBIDAMENTE REPRESENTADA POR EL
ING. DAGOBERTO LOPEZ MARROZU, EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE
LEGAL, DENOMINADO ES LO SUCESIVO PARA EFECTOS DE ESTE CONTRATO COMO
“EL PROVEEDOR”, DE CONFORMIDAD CON LAS SIGUIENTES DECLARACIONES Y
CLAUSULAS:

DECLARACIONES
I. “EL CLIENTE” declara paor medio de su representante legal:

a) Que es una Empresa Publica al servicio de la sociedad del Estado, con plena
capacidad y responsabilidad juridica, que tiene como fin proporcionar
productos de primera calidad a beneficio de la sociedad.

b) Su representante tiene la capacidad legal otorgada por su representada,
para celebrar el presente contrato, misma que no le ha sido revocada.

c) Que requiere los servicios del proveedor para el mantenimiento, asesoria y
soporte en la operacion del Sistema Eslabon, asi como servicios
profesionales de consultoria para la capacitacion e implementacién de
funciones especificas de Casa Chapa.

II. “EL PROVEEDOR" declara por medio de su apoderado que:

a) Es una empresa legalmente constituida conforme a las leyes vigentes, segin
consta en el primer testimonio de la escritura publica No. 49617 de fecha 29
de Octubre del 2001, pasada ante la fe de la Lic. Gabriela Dominguez
Dominguez. Notario Publico No. 1 del Distrito Federal, la cual se encuentra
inscrita en el Folio Mercantil Nimero 1234567 del Libro del Registro Publico
de la Propiedad y el Comercio del Distrito Federal.

b) Que la personalidad de este acto de quien comparece como apoderado, la
acredita con el poder a su favor el cual consta en la misma Escritura Pablica

mencionada e el inciso “a” arriba descrito.
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c) Que su objeto social es entre otros, el desarrollo, importacion y
asesoramiento de sistemas de informacién de caracter administrativo,
econdmico, contable, etc.

d) Que se encuentra inscrita ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
en el Registro Federal de Contribuyentes GDD-710212-X9.

e) Que tiene su domicilic fiscal en Calle de Aniceto Ortega Nimero 6545,
Colonia Mirador, Monterrey, Nuevo. Ledn, México. Cédigo Postal 66451.

Declaran las dos partes.

Bajo protesta de decir la verdad declaran los representantes de ambas partes que es
su deseo celebrar el presente instrumento y que las facultades con gue comparecen
en este acto no les han sido revocadas ni limitadas de manera alguna, por lo cual son
plenamente capaces en cuanto a derecho para la celebracion de este contrato
conforme a las siguientes:

CLAUSULAS
Primera.- Obligaciones

A. "EL PROVEEDOR” se compromete a proporcionar los servicios de asesoria
necesarios para la adecuada operacién y funcionamiento del Sistema Eslabén;
brindando, para esto, el apoyo en [o respectivo a dudas operativas, a la deteccion
de fallas de parametrizacion del sistema, a la correccion de fallas de programacion
por vicios ocultos o combinaciones no consideradas; y a los cambios u
actualizaciones de tipo legal que determinen las autoridades ya sea, en los aspectos
FISCALES, DE SEGURIDAD SOCIAL, LABORAL, etc., siempre y cuando no sean
formatos o procesos especiales del cliente.

B. Como complemento al servicio de mantenimiento y asesoria en el Sistema Eslabén,
y con base al requerimiento explicito de “EL CLIENTE”, “EL PROVEEDOR” se
compromete a llevar a cabo un proceso de Capacitacion y actualizacion de version
del sistema, con el objetivo de incorporar nuevas funciones de interés especifico
para Casa Chapa, S.A. de C.V. y capacitar a las areas de informatica y recursos
humanos en la utilizacion de estas.

Segunda.- Atencidn de Solicitud de Servicio Asesoria.

Las solicitudes de servicio que por su naturaleza recaigan dentro del apartado (A) de
la clausula inmediata anterior, seran atendidas bajo el siguiente esquema de trabajo:

“El Cliente se obliga a notificar con oportunidad a “El Proveedor” las anomalias que
se presenten durante el proceso u operacién de la aplicacién “Eslabén” en un horario
de servicio de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 horas, en las instalaciones de ANTAR
CONSULTING, S.A. a través del area de Servicio al Cliente.
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Es obligacion de “EL Proveedor” atender los requerimientos de “El Cliente” en lo
respectivo a:

a} Dudas operativas

b) Fallas de Parametrizacion

¢) Fallas de Programacion

d) Asesoria para actualizaciones de versiones, asi como la documentacién
correspondiente.

“El Proveedor” atender las solicitudes de “EL CLIENTE” derivadas de la operacion
normal, bajo los siguientes esquemas de asistencia:

a) Via telefénica

b) Valija

¢) Via Internet (www.eslabon.com.mx)

d) Via Modem

€) Presencia de un consultor en las instalaciones “"EL CLIENTE”

Tercera.- Garantia de Asesoria

Adicionalmente a los servicios de asesoria establecidos en la clausula segunda, “EL
CLIENTE” tendréd derecho a gozar de 16(dieciséis) horas hdbiles de dias laborados
por trimestre. Estas no seran acumulables entre cada trimestre y no representaran
un costo adicional a excepcion de los gastos de viaticos especificados en la cldusula
novena.

Cuarta.- Garantia de Evolucion del Sistema Eslabon

“El Proveedor” se obliga a integrar nuevas funciones al sistema “Eslabdn” durante
los ocho meses de mantenimiento que soporta el presente contrato “El Proveedor
deberd notificar a “El Cliente” de las nuevas funciones o cambios de version que
tuviera “Eslabon”, asi como proceder al envio de las mismas soportadas con la
documentacion correspondiente. En caso de ser necesario, se efectuara la visita de
un ingeniero de Servicio a las instalaciones de “El Cliente” sin costo alguno para
este ultimo, a excepcién de los gastos que se incurran por concepto de viaticos.

Solo en caso de que las actividades por cambio de version del sistema “Eslabdn” o la
integracion de nueva funcionalidad rebase un promedio de 16 horas, se aplicara un
costo adicional para “El Cliente por concepto de Instalacion o Capacitacion.

Cualquier adecuacién que presente “El Proveedor” como parte de esta garantia es
de caracter opcional, sin que estas afecten el buen funcionamiento del sistema
“Eslabon”.
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Quinta.- Control de Versiones

“El Proveedor se obliga a notificar a “El Cliente” las adecuadones, modificaciones o
ajustes que tuviera alguno de los mddulos que componen “Eslabon”, asi como de
proceder al envié de las mismas y entrega de la documentacion correspondiente
para su aplicacién. Estas adecuaciones, modificaciones o ajustes se realizardn con
previa autorizacion por parte de “El Cliente” y en coordinacion con “El Proveedor”.

Sexta.- Obligaciones y Restricciones

“El Proveedor” se obliga a corregir de inmediato cualquier falla de programacion por
vicios ocultas detectados en programas de los sistemas sin ningln cargo adicional a
“El Cliente”, sin embargo, no se hace responsable por el dafo que esta falla pudiera
haber provocado; tampoco se hace responsable por ningin programa que haya sido
modificado por el personal de “El Cliente”. Asi mismo se establece que:

a) No es obligacién de “El Proveedor” atender solicitudes de servicio fuera del
horario establecido en la clausula segunda.

b) En caso de que “El Proveedor” actualice alg(in programa del sistema “Eslabon”,
no importando cual sea el medio, sera obligacion de “El Cliente” replicar la
actualizacién en todas las estaciones de trabajo que ejecuten dichos sistemas.

Este confrato no incluye los servicios de asesoria en el manejador de la base de
datos y/o herramientas de ORACLE, ni tampoco los servicios de configuracion del
hardware utilizado.

Séptima.- Confidencialidad

“El Proveedor” se obliga a mantener absoluta confidencialidad sobre la informacién
que le sea proporcionada y/o accesada por “El Cliente” a través del contacto
establecido por cualquier via. Asi mismo, se obliga “EL PROVEEDOR” a que en el
caso de la informacién proporcionada y/o accesada por “EL CLIENTE” se pierda o no
se cumpla la confidencialidad por parte de aquél, y que, como resultado de esto se
le ocasionara un dafio econdmico y/o/ moral a “EL CLIENTE",”"EL PROVEEDOR" se
obliga a pagar los dafios y perjuicios que sufra este ultimo por tal concepto en un
plazo de 10 dias. Asimismo, “EL PROVEEDOR" se compromete a no ceder a terceros
los derechos que le corresponden por la celebracion de este contrato sin previa
autorizacion por escrito de “EL CLIENTE”.

Octava.- Vigencia

La vigencia del presente contrato serd de 8 meses a partir de la fecha de expedicién
y prorrogable a peticion de ambas partes; quienes no podran ceder o traspasar a
favor de terceras personas los derechos y obligaciones que les confiere este contrato
sin el previo consentimiento otorgado por escrito por parte de su contraparte.
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Novena.- Costos y Forma de Pago

Los costos de este contrato, al igual que las obligaciones, se integran por dos
apartados:

a) Costos por Mantenimiento, Soporte y Asesoria en la Operacion del Sistema

b) Costos por Servicios Profesionales de Consultoria para la actualizacion de versian
del sistema, capacitacion especifica al Personal de Informatica y Recursos
Humanos, y desarrollo de requerimientos especificos de Casa Chapa, S.A. de
C.V.

Décima.- Relacion de Trabajo

Queda claramente definido y se entiende entre las partes contratantes, que la
actividad que desarroliard y los servicios que prestara “EL PROVEEDOR” para el
soporte técnico y funcional en materia del presente contrato, son como empresa 0
como prestador de servicios independiente y estrictamente de caracter profesional,
libremente ejercidas en los términos de este contrato, sin subordinacién alguna
hacia “EL CLIENTE” con sus medios propios y no implica relacién de trabajo de “EL
PROVEEDOR” con “EL CLIENTE”, ni del personal que tenga contratado o contrate
aquel con este. En tal virtud, “EL PROVEEDOR" acepta y se obliga a sacaren paz y a
salvo a “EL CLIENTE” por cuaiquier juicio y/o reclamacion que intentara alguna de
dichas personas y acepta rembolsarle los gastos en que “"EL CLIENTE” incurra por la
atencion a dichas reclamaciones y/o juicios, 30 DIAS DESPUES de Ia presentacion de
los comprobantes.

Décima Primera.- Representacion

“EL. PROVEEDOR” expresamente reconoce y acepta que en el desarrollo de lo
estipulado de conformidad con este contrato no es mandatario ni representante de
“EL CLIENTE” y, por lo tanto, no podra obligarla de ninguna manera ni bajo ningun
concepto, ya que este contrato no otorga en forma alguna a “EL PROVEEDOR”
facultades de decision o de representacion. Ambas partes seran las (nicas que
podran y deberdn tomar decisiones o determinaciones que en general impliquen
modificacién o alteracién de servicios o el pago de cualquier contraprestacién u
obligacién a terceros.

Décima Segunda.- Terminacion Anticipada del Contrato

Este contrato se podra dar por terminado por cualquiera de las partes dando aviso
por escrito con una anticipacion minima de 30 dias a la fecha de cancelacion. En tal
caso la parte que esté solicitando la cancelacion debera aceptar de fa contraparte los
gastos por concepto de indemnizacion a los dafios y perjuicios que por tal motivo
sufra.
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Décima Tercera.- Independencia de las Partes

La firma del presente instrumento no crea asociacion, sociedad o alguna otra figura
juridica, por lo que cada parte es responsable de sus actos derivados del presente
contrato conforme a lo convenido en el mismo.

Décima Cuarta.- Cesion de Derechos

Ambas partes convienen en que bajo ninguna condicion podran ceder, traspasar o
modificar parcial o totalmente los derechos y obligaciones que de este instrumento
se deriven salvo pacto o convenio escrito debidamente firmado por ambas partes de
conformidad. En caso de violacion de esta obligacion, la parte responsable se obliga
a pagar los dafios y perjuicios que resulten en una cantidad igual al monto total de
la operacion que ampara el presente instrumento, en concepto de cldusula penal y
automaticamente se dara por rescindido el presente contrato sin responsabilidad que
surgieran para con terceros.

Décima Quinta.- Jurisdiccion

Para la interpretacion y cumplimiento del presente contrato, las partes expresamente
se someten a la jurisdiccion de los tribunales competentes y leyes aplicables en |a
Ciudad de Monterrey, Nuevo Ledn, renunciando al efecto a cualquier otro fuero que
por razén de su domicilio, materia, grado o cuantia les pudiese corresponder ya sea
en el presente o en el futuro.

Una vez leido el presente contrato por las partes y entradas del contenido y alcance
legal de todas y cada una de las cldusulas que lo componen, declaran que no existen
vicios del consentimiento o de cualquier otra indole que pudieren invalidarlo o
nulificardo y lo firman de entera conformidad en la Ciudad de Monterrey, Nuevo
Leon, el dia 29 de Octubre del 2001.

“EL CLIENTE" “EL PROVEEDOR"”
CASA CHAPA, S.A. DE C.V. ANTAR CONSULTING, S.A.

LIC. BERNARDO BERNAL CARDENAS
ABOGADO GENERAL
ING. DAGOBERTO LOPEZ MARROZU
REPRESENTANTE LEGAL
ING. FAUSTINO SALAZAR ARREDONDO
DIR. DEL DEPTC. DE SISTEMAS

LIC. PAULA NOEMI MASCORRO CHAPA
DIR. RECURSOS HUMANOS
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5.1.2 Posicionamiento

Definicion del Prablema

El problema de La carga administrativa para mantener la operacion
del sistema actual.
Afecta La operacién de todas las areas administrativas y de

sistemas debido a la concentracion del 65% de
actividades en la operacién y el mantenimiento de las
aplicaciones.

El impacto de esto es Que se pierde la atencién de la administracién de los
negocios, y se bloquea el avance de plataformas

tecnoldgicas.
Una solucion exitosa Cumplir con la expectativa de reducir las tareas
deberia operativas que permita al negocio impulsar y
desarrollar |la calidad de los procesos administrativos y
i estratégicos.

Definicién de la Posicion del Producto, los médulos del producto que se implementarén
se aprecian en la figura 4.

Para Casa Chapa
Quienes Requieren de una herramienta que optimice los procesos
administrativos de Recursos Humanos;
Eslabdén Es un sistema integral de recursos humanos
Permite la administracion del personal en ambientes
corporativos.
Los procesos actuales que no son de facil adaptacién a los
A diferencia de cambios de la empresa, ademas de no contar con la

flexibilidad para extraer informacién, permitiendo la
proyeccion de diversas situaciones importantes para la toma
de decisiones.

Contiene una plataforma tecnoldgica y de estandares
conocidos que son de facil escalabilidad, y que permite a la
Nuestro producto | vez, una comunicacion de forma mas natural entre las
aplicaciones actuales de la empresa ya sea para la
integracion de aplicaciones como para la explotacion de
datos contenidos en éstas.
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5.1.3 Descripcion del Usuario

Perfil de los Usuarios

La descripcién de los usuarios del sistema es un punto importante a determinar

debido a que por medio de éstas, se identifican las necesidades genéricas para

operatividad. A continuacion se desglosa éste analisis en la tabla 3.

Administrador
Es aquel que soporia la
aplicacion en sus bases
técnicas y funcionales

Que la aplicacién contenga
un porcentaje mayor al 0%
de errores.

Que no se siga un estandar
de desarrollo que facilite el
mantenimiento.

Debe contener un
generador de codigo para
la fase de implantacion de
soluciones.

Debe considerar un buen
rendimiento de procesos.
De facil instalacion.

Debe de contar con una
interfaz amigable y de
sencillo entendimiento.

Directivo
Es aquel que establece la
estrategia del negocio en
base a sus indices

No tener la disponibilidad
de informacion en forma
oportuna y precisa.

Cumpliendo el objetivo de
reducir el tiempo dedicado
a la administracion y
operacion de un sistema
que permita la dedicacion a

administrativos la planeacion estratégica de
recursos humanos.
Normativo y Gerencial Continuo cambio en los Contar con una

Es el encargado de la
operacion administrativa en
sucursales

El bajo rendimiento de los
procesos.
Una herramienta hostil.

Son los que ejecutan los requerimientos iniciales. herramienta flexible y
procesos establecidos por la confiable.
direccién
La no disponibilidad en Minimizar el tiempo
Operativo enlaces remotos. dedicado a sus tareas

administrativas.
Obteniendo la autonomia
para la operacién de sus
Procesos.

Tabla 3. Perfil de los usuarios
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El numero de personas involucradas en la operacion del sistema son:

e Administradores: 10
e Directivos: 3
¢ Normativos y Gerenciales: 20

e Operativos: 128

5.2 Informacion General del Producto

Resumen de Fundonalidad

Beneficios al Cliente Caracteristicas que lo soportan
Plataforma tecnoldgica de Eslabdn esta disefiado en arquitecturas
vanguardia estandares para el ambiente Windows.

Integridad de la informacion

Toda la informacion referente al sistema de
recursos humanos se encuentra en una base
de datos organizada en la cual existe
interdependencia de los modulos.

Facil extraccién de informacion

La plataforma tecnoldgica permite la facil
integracion de herramientas de productividad
hacia el sistema.

Independencia del usuario

Dado que el sistema esta orientado 100% a las
necesidades del usuario este requiere de poca
intervencion técnica.

Administracién de la organizacion

Eslabén cuenta con un modulo especializado
para el control y definicion de los recursos con
un enfoque organizacional.

Sistema integral

Todos los modulos del sistema Eslabdn se
encuentran relacionados entre si manteniendo
una cadena de interdependencia.

Independencia de Casa Chapa contara con los programas
soporte de terceros fuentes, por lo cual no requerird del soporte de
terceros.
Cada usuario definido en el sistema tendra un
Sistema amigable y de facil uso perfil asignado donde solo se le permitira el

acceso a las transacciones que sus actividades
requieren

Tabla 4. Resumen de funcionalidad
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Suposiciones y Dependencias

»

»

Todos los procesos principales del sistema seran ejecutados de forma centralizada.
Todos los procesos administrativos serén delegados a nivel sucursal.

Las estaciones de trabajo utilizardn como sistema operativo Windows, el servidor
central utilizard como sistema operativo Unix.

La base de datos que se utilizara para el almacenamiento de informacion sera
Sybase.

En la fase de implantacion se requerira de un 80 al 100% la disposicion del usuario.
Dado que la estructura organizacional es un pilar dentro del sistema Eslabon, esta
deberd seguir las normas basadas en los documentos de requerimientos, cualquier

cambio a la misma impactara el proceso de desarrollo e implantacion.
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Figura 4. Mddulos del producto




Factores Criticos de Exito ¢n una Consulioria de Sistemas de Informacion 63

5.3 Metodologia de Eslabdn

A continuacidn se describe la metodologia Eslabén, la cual se muestra en la figura 5.

Analisis de la Organizacion. Conocer la informacion que nos permita visualizar el
entorno global de la empresa y las necesidades administrativas referentes al Recurso

Humano, asi como su posible crecimiento.

Analisis de los Procesos. Conocer y documentar los procesos del area de
Recursos Humanos que permita detectar con anticipacion problemas potenciales y

proponer opciones de cambio para eficientar dichos procesos.

Anadlisis de la Informacidn. Revisar la situacion actual de la informacion
requerida para los procesos de Recursos Humanos, determinar con anticipacion
problemas de carencias, inconsistencias y errores que repercutan a la hora de

implantar.

Plan para la Implantacién de Eslabén

Documentar la parametrizacion de todos los médulos a implantar para que ésta se

apegue a los procesos establecidos.

5.3.1 Metodologia de Implementacion

En la figura 6, se presentan las etapas que componen el Proyecto de implementacion.
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METODOLOGIA

Eslald

o

RN

Analisis de 1a
Organizacion

Analisis de los
Procesos

Analisis de la
Informacion

Figura 5. Metodologia Eslabon

Plan para la
Implantacion de
Eslabon
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METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

- =R

Analisis de Requerimientos

Instalacion de Software

Moadulos:
Capacitacion, Desarrollo, Catalogos y
Empleados

Instalacién de Adaptaciones y Paralelos

Pago Real

Carga de Historia y Procesos Reales

Liberacion y Entrega a Soporte

Figura 6. Metodologia de implementacion
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5.4 Plan de Aceptacion del Producto

Propésito

Establecer claramente los criterios y normas para la aceptacion del producto
Eslabon 6.0, considerando los puntos de vista de Casa Chapa y Antar Consulting. Este
documento contempla todas aguellas actividades y compromisos a los cuales estd
sujeto la liberacion del producto, por lo que todo compromise aqui documentado

debera ser cumplido por ambas partes.

Describir las responsabilidades, actividades, requerimientos y criterios de evaluacion
que deberan seguirse con el fin de llevar una armonia en el control y flujo de las

actividades de este plan.

Responsabilidades

= La participacién de equipo de implantacion de Antar Consulting sera durante el
andlisis de organizacién y némina.

e« Respecto a la implementacién de organizacion y nomina, Antar Consulting
intervendra durante la instalacién de los primeros cinco centros de trabajo en
conjunto con el equipo de implementacion de Casa Chapa.

o Terminada la implantacion de los cinco centros de trabajo es responsabilidad de
Casa Chapa implementar Eslabon en el resto de los centros de trabajo; a la vez, el

equipo de implantacion de Antar Consulting iniciara el analisis de los modulos de
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Recursos Humanos adquiridos por Casa Chapa en conjunto con el equipo de
implantacién del cliente.

e El equipo de desarrollo de Antar Consulting sera responsable de las modificaciones
generadas por el cambio de version de Eslabon y de las modificaciones referentes a
la estructura base del sistema. (seguridad, estructuras, organizacidén, puestos y
tabuladores)

e El equipo de desarrollo de Casa Chapa se encargard de los requerimientos
especificos solicitados por ellos mismos, asi como de todos los cambios derivados

del analisis de Recursos Humanos.

Antar Consulting
s Desarrollo
a. Capacitar al equipo de desarrollo de Casa Chapa en el uso y aplicacién de
los estandares del desarrollo de Antar Consulting.
b. Apoyar en el andlisis y disefio de los requerimientos propios de Casa Chapa.
¢. Elaborar los cambios referentes a la migracion de Eslabdn 5.0 a Eslabén 6.0,
tal y como este se encuentra actualmente.
d. Elaborar los cambios basicos de la base del sistema en cuanto a seguridad,
estructuras departamentales y estructuras organizacionales se refiere.
e. Elaboracion del documente de estatus del desarrollo en todas aquellas
actividades en las cuales el equipo estuvo presente.
f. Efectuar los ajustes surgidos de las evaluaciones de cada una de las fases

€on respecto a la base de Eslabén.
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o Documentacion
a. Capacitar al equipo de documentacion de Casa Chapa en el uso y aplicacion
de los estandares de documentacion de Antar Consulting.
b. Elaborar los manuales de usuario, técnicos y ayudas en linea de los cambios
efectuados a la base del sistema, asi como aquellos conceptos referentes al

cambio de version de Eslabon.

« Control de Calidad

a. Elaborar las pruebas de cobertura de codigo de los cambios efectuados a la
base del sistema, asi como aquellos conceptos referentes al cambio de
version de Eslabén.

b. Elaborar las pruebas funcionales de los cambios efectuados a la base del
sistema, asi como aquellos conceptos referentes al cambio de version de
Eslabon.

¢. Elaboracion del documento de certificacion de las fases en las cuales el

equipo de desarrollo de Antar Consulting estuvo involucrado.

« Implementacion
a. Realizar el andlisis para determinar los requerimientos especificos de Casa
Chapa.
h. Evaluar el desarrollo de acuerdo con los requerimientos especificados en el
andlisis,
c. Apoyar al equipo de implantacion de Casa Chapa hasta realizar el primer

pago real de los primeros cinco centros de trabajo.
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d. Vigilar la captura y carga de informacion, asi como la configuracién del
sistema,

e. Una vez realizado el pago real de los primeros cinco centros de trabajo,
iniciar con el andlisis del resto de los médulos de Recursos Humanos
adquiridos por Casa Chapa.

f. Vigilar el cumplimiento adecuado del plan y establecer planes de
contingencia cuando €ste no se cumpla.

g. Involucrarse en el desarrollo de los prototipos para formar parte en la
explicacidon de éstos al usuario y de ésta manera realizar la preparacion y
carga de informacion correctamente.

Casa Chapa

« Desarrollo

a.

Apoyar en el andlisis de los requerimientos propios de Casa Chapa para
estar al tanto del desarrollo necesario partiendo de la base de Eslaban.
Disefiar los prototipos y el desarrollo de todos los requerimientos surgidos
del andlisis, los cuales no estan considerados en la base de Eslabon.
Elaboracion del documento de estatus del desarrollo en todas aquellas
actividades en las cuales el equipo estuvo presente.

Coordinar los entregables de cada una de las fases con el equipo de
implementacion.

Efectuar los ajustes surgidos de las evaluaciones de cada una de las fases.
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« Documentacion
a. Elaborar los manuales de usuario, técnicos y ayudas en linea de los cambios
efectuados con respecto a los requerimientos de Casa Chapa.
o Capacitacion
a. Elaborar los manuales de cursos de usuario los cuales seran utilizados para
el entrenamiento de todos los involucrados en el proyecto de Casa Chapa
b. Capacitar a usuarios de Casa Chapa
« Control de Calidad
a. Elaborar las pruebas de cobertura de cédigo de los cambios efectuados
referentes a los requerimientos de Casa Chapa.
b. Elaborar las pruebas funcionales de los cambios efectuados referentes a los
requerimientos de Casa Chapa.
c. FElaboracion del documento de certificacion de las fases en las cuales el
equipo de desarrollo de Casa Chapa estuvo involucrado.
o Implementacion
a. Apoyar el andlisis para determinar los requerimientos especificos del Casa
Chapa.
b. Evaluar el desarrollo de acuerdo con los requerimientos especificados en el
analisis.
¢. Participar en toda implantacién hasta realizar el primer pago real de los
primeros cinco centros de trabajo. (ya que el objetivo es que el resto de los
centros de trabajo los realicen de forma independiente)
d. Vigilar la captura y carga de informacion, asi comeo la configuracion del

sistema.
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e. Vigilar el cumplimiento adecuado del plan y establecer planes de
contingencia cuando éste no se cumpla.

f. Involucrarse en el desarrollo de los prototipos para formar parte en la
explicacion de éstos al usuario y de ésta manera realizar la preparacion y

carga de informacion correctamente.

5.4.1 Tareas de Aceptacion del Producto

Criterios para la Aceptacion del Producto
« Prototipos de Interfaz
a. Por cada una de las fases del plan, se elaborarén prototipos de interfaz de
acuerdo a los requerimientos de Casa Chapa para asegurar que se cumpla
con los requerimientos establecidos por los usuarios.
»  Pruebas de cobertura de ¢édigo
a. Se elaboraran pruebas cobertura de coédigo para asegurar el correcto
funcionamiento de la aplicacion, asegurando de igual manera la estabilidad
del producto.
« Pruebas de funcionalidad del desarrollo
a. Se realizaran pruebas de funcionalidad del desarrollo para asegurar el
cumplimiento de todos las actividades especificadas en el plan de la fase en
curso; ademas de reforzar el cumplimiento de los requerimientos del

usuario.
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« Evaluacidn de las fases del producto
a. El usuario evaluarda cada una de las fases para asegurarse del total
cumplimiento de acuerdo a los requerimientos de Casa Chapa.
» Ajustes derivadas de las evaluaciones
a. En caso de que en la etapa de evaluacion del producto surgieran ajustes,

estos seran realizados por el drea de desarrollo que le corresponda.

En la figura 7 se presenta el esquema detallado de cada una de las fases, segun

fechas establecidas.
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Figura 7. Calendario de actividades
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Requerimientos de Recursos

Tipo y velocidad del procesador Intel Pentium 233 MHz o superior.

Video SuperVGA (800 x 600) o superior, soporte a 256
colores a 24 bits.

Espacio libre en disco duro 300MB en disco en directorio raiz

Memoria 64 MB o superior

Unidad de CD-ROM 4X (opcional)

Otros Teclado y Raton

Red Ethemet de 10 a 100 Mbits.

Tipo y velocidad del procesador Intel Pentium 400 MHz o superior.

Video SuperVGA (800 x 600) o superior, soporte a 256

colores a 24 bits.

300MB en disco en directorio raiz

128 MB o superior

4X (opcional)

Teclado y Raton

Memoria y Espacio en disco

La memoria y espacio en disco a utilizar para el
procesamiento de la informacién sera decision de
Casa Chapa en base a los parametros que otorga
Sybase para el cdlculo de estos requerimientos.

La recomendacion por parte de Antar Consulting sera
de 2GB de memoria y 15 GB de espacio en disco,
estos requerimientos seran los minimos de acuerdo
al volumen de informacion que se estara utilizando

en Casa Chapa.

Capacidad de procesamiento

Antar Consulting recomienda que el servidor donde
se encuentra la base de datos deberd de tener un
poder de procesamiento de 700 TPS o superior. Este
requerimiento puede ser reconsiderado de acuerdo a
los parametros que se decidan en el uso de memoria
y espacio en disco, ya que este arecimiento debe ser
proporcional en ambos sentidos, de lo contrario no se
obtendrd un maximo rendimiento del equipo.

Tabla 5. Requerimientos de hardware
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Requerimientos de Estaciones de Trabajo

(Tipica — capturas y procesos esporadicos)

Sistema Operativo Windows 95, Windows 98, NT 4.0 con SP6 y Windows 2000
Software del cliente Sybase: Open-Client 32 Bits

ODBC en cliente ODBC version 3.5

Conexion del Cliente | ADO 2.5

Requerimientos de Estaciones de Trabajo
(Uso rudo — de continuo procesamiento con volumen de informacion)

Sistema Operativo Windows 95, Windows 98, NT 4.0 con SP6 y Windows 2000
Software del cliente Sybase: Open-Client 32 Bits
ODBC en dliente ODBC versioén 3.5
Conexion del Cliente | ADO 2.5
Requerimientos del Servidor
Sistema Operativo UNIX
Servidores de SQL Sybase SQL Server 11.9.2
Parches La aplicacion de los parches al servidor de base de datos y
sistema operativo sera responsabilidad de Casa Chapa de
acuerdo a las necesidades establecidas por Sybase.
Tabla 6. Requerimientos de software
Informe Frecuencia
Actividades de desarrolio Cada dos viernes después del inicio de actividades del

desarrollo

Resumen de la fase

Al término de la etapa del desarrollo de cada fase

implementacion

Minuta de revision de avances de Cada viernes después de las juntas de revision de

avances

Resumen de evaluacion del producto Al termino de la evaluacion del producto de cada fase

Tabla 7. Requerimientos de documentacién
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Mario Gonzalez Administrador del proyecto Antar
Guillermo Wendorff Administrador del proyecto Casa Chapa
Luis Cervantes Lider de usuarios de némina Casa Chapa
Jesus Leso Lider de usuarios de Recursos Humanos Casa Chapa
Marissa Guerra Lider de Documentacion Antar
Recurso 1 Documentador Antar
Recurso 2 Documentador Antar
Recurso 1 Documentador Casa Chapa
Recurso 2 Documentador Casa Chapa
Victor Villarreal Lider de Desarrolio Antar
Raymundo Limén Programador Analista Antar
Sergio Silva Programador Analista Antar
Ricardo Martinez Programador Analista Antar

- Miguel Vinas Programador Analista Antar
Manuel Torrente Lider de Desarrollo Casa Chapa
Recurso 1 Programador analista Casa Chapa
Recurso 2 Programador analista Casa Chapa
Recurso 3 Programador analista Casa Chapa
Samuel Sosa Lider Implantacion Antar
Jesus Vargas Implementador Antar
Juan Avales Lider Implantacion Casa Chapa
Recurso 1 Implementador Casa Chapa
Recurso 2 Implementador Casa Chapa
Recurso 1 Lider de capacitacion Casa Chapa
Recurso 2 Instructor Casa Chapa

Tabla 8. Requerimientos de personal
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Requerimientos de Datos de Pruebas

Para las pruebas de cada una de las fases, se cargara el historial del afio en curso
de todos los movimientos involucrados. Para la prueba del desempeiio de la aplicacion
se replicara, a criterio del usuario, la informacién que actualmente se encuentre

instalada en las pruebas, con el fin de procesar dicha informacion de forma masiva.

Prototipos de interfase

En esta seccion se muestran los ejemplos de la nueva interfase que es adoptada

para el desarrollo de los nuevos Mddulos, como se muestra en las figuras 8, 9, 10y 11.
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Figura 8. Consola de sistemas

La consola del sistema serd el administrador de los perfiles de usuario donde éste tendra el dominio total de la aplicacién
sin necesidad de estar navegando entre mddulos, asi mismo éste podra personalizar las transacciones con accesos
rapidos o redistribucion de las transacciones a su mejor conveniencia.

Figura 9. Acceso a transacciones

Dentro de la misma consola se podra tener acceso a las transacciones de fa aplicacién sin necesidad de cambiar de
médulo, permitiendo al usuario tener una visualizacion integrada.
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Figura 10. Calendario de actividades

La nueva interfase permitird al usuario administrar las actividades dentro de un mismo dia, o bien, programar
actividades en los dias subsecuentes. Estas actividades tendrén la capacidad de recordar al usuario cuando estas estdn
por cumplirse, ya que se asociaran alarmas a dichas actividades.

Figura 11. Administracién de tareas

Otra de las funcionalidades de la consola de aplicaciones es la administracién de tareas; en la cual el usuario podrd
asignarse tareas en futuras fechas, generar tareas recurrentes, y asignar tareas a otros usuarios del sistema.
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Resolucion de Problemas y Acciones Correctivas

Esta seccion describe los procedimientos para reportar y manejar los problemas
identificados durante las actividades de aceptacién. Usualmente esto es contemplado

por referencia al plan de resoluciéon de problemas.

Ambiente de Aceptacion del Producto

Casa Chapa sera el encargado de establecer los ambientes propicios para la
ejecucion de las evaluaciones de los usuarios. Existira un &rea asignada para el
laboratorio de Nominas donde se contard con equipos de computo en donde se
efectuaran las pruebas y evaluaciones de cada una de las fases del desarrollo. De igual
manera existira un laboratorio especial para la ejecucién de las pruebas del reloj, donde
habrd equipo de computo disponible y los diferentes modelos de reloj que seran

utilizados en la produccion.

En primer instancia, durante las evaluaciones de las fases, no se instalara el sistema
Eslabon en los equipos de cdmputo de los usuarios, esto con el fin de no crear
problemas de instalacion en sus equipos, ya que el producto se encontrara en periodos
de evaluacion. Sera decision del equipo de implementacion de Casa Chapa el tiempo en
el cual la aplicacién podra ser instalada en los equipos de los usuarios. La tabla 9

muestra los artificios requeridos para la evaluacion de cada una de las fases.
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Fase

Objetivo

Fase L
{Monterrey)

Proporcionar al usuario la estructura base del sistema, donde se podra
definir los esquemas de seguridad y organizacion, asi como las
herramientas administrativas para tal efecto.

Fase I1
(Saltillo)

Proporcionar al usuario las herramientas necesarias para la captura de
altas, bajas, modificaciones y reingresos de empleados.

Fase III
{Matehuala)

Proporcionar al usuario las configuraciones de respaldos, calculos de
némina y cierres en el modulo de administracion. Ademas, se
proporcionaran todas las opciones necesarias para la eficiente operacién
del médulo de destajos y el mddulo de relojes, asi como sus reportes
correspondientes.

Fase IV
(San Luis
Potosi)

Proporcionar al usuario las configuraciones necesarias en el modulo de
administracion para actualizar, borrar, copiar, depurar, importar y
exportar informacion lo cudl serd operado solo por los usuarios
administradores del sistema. Asi mismo, proporcionara al usuario
normal todos los requerimientos necesarios para la operacion completa
de los modulos de Fondo de Ahorro, Caja de Ahorro e Incentivos
incluyendo todas las interfaces y reportes necesarios para su
explotacion.

Fase V
{Querétaro)

Permitird al usuario definir los catélogos para el proceso de calculo de
nomina, definir los procesos y formulas que este proceso involucra,
procesar los movimientos de IMSS en forma masiva, efectuar los
calculos de dividendos y movimientos del fondo de retiro,

Fase VI
(San Juan)

Permitird al usuario efectuar las pruebas de célculo de las néminas
establecidas, ademas de efectuar los movimientos de empleados en
cuanto a trasferencias, finiquitos y aumentos de sueldos se refiere.

Fase VII
(Distrito
Federal)

Proporcionar al usuario las configuraciones de los procesos especiales,
tales como: pagos fuera de ndmina, reparto de utilidades, ajuste anual,
aguinaldos y palizas contables ademas de todos los reportes
correspondientes a cada uno de los procesos. Ademas se proporcionara
la configuracién del reporteador, el cual podra ser utilizado para la
obtencion de aquellos reportes que no estan definidos como fijos en el
sistema.

Fase VIII
(Estado de
México)

Efectuar el pago real de cinco centros de trabajo y liberacion de la
funcionalidad del producto.

Tabla 9. Identificacion de los artificios requeridos para la evaluacion
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5.5 Pian del Desarrollo de Software

Generalidades

Propdsito, Alcance y Objetivos del Proyecto

Propésito: Elaborar un sistema integral de facil uso para el usuario, utilizando una

plataforma tecnoldgica a la vanguardia.

Alcance: Facil extraccion de informacion, amigable y de faci! uso e independencia de

soporte de terceros.

Objetivo: Permitir una administracién de los recursos organizacionales asi como cuidar

la integridad de la informacion que de ésta se genere.

Evolucion del Plan de Desarrollo del Software

El plan de trabajo de desarrollo e implantacién, fue seccionado en 8 fases las cuales
son las siguientes:

» Fase I (Monterrey)

» Fase II (Saltillo)

» Fase III (Matehuala)

> Fase IV (San Luis Potosf)

» Fase V (Querétaro)

» Fase VI (San Juan)

» Fase VII (Distrito Federal)
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» Fase VIII (Estado de México)

Para las fases de la I la VII, el criterio de evaluacion seré el siguiente:

o El area de desarrollo aplicara pruebas de cobertura de codigo y funcionalidad con
respecto a los reguerimientos.

¢ Una vez entregado el producto, el area de implantacion y usuarios, realizaran un
periodo de evaluacion de la funcionalidad aplicando datos reales.

» Posteriormente, habré un periodo de ajustes derivado del periodo de evaluacion de

implantacidn.

Para la fase VIII, el criterio de evaluacion serd el siguiente:

Antes de iniciar con ésta fase, se debera realizar una evaluacion de funcionalidad
total de la fase I a la VII, tomando en cuenta los flujos de trabajo del usuario. Al
terminar ésta evaluacidn, se considerard como liberada la funcionalidad del producto y
se procedera con el inicio de la fase VIII de la cual las actividades son las siguientes:

» Casa Chapa, elaborara un documento el cual considerara todas las regulaciones que
se aplicaran durante la convivencia de Eslabon con el sistema actual.
s Casa Chapa, debera de asegurar la correcta capacitacion a los instructores internas;

asi como la capacitacion de los usuarios de los 5 centros de trabajo con los cuales

se iniciara a pagar.
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El drea de implantacion actualiza la informacion de los 5 centros de trabajo y los
usuarios se aseguran de la validez de ésta, para proceder a realizar todas las

actividades necesarias y efectuar el pago real de éstas.

Una vez realizando el pago de éstas 5 sucursales, el area de implementacion de
Casa Chapa, continuara con la implementacion del resto de las sucursales para realizar
el pago real de éstas; mientras que el area de implementacion de Antar Consulting,
iniciara con el analisis del resto de los modulos de Recursos Humanos para establecer

planes de implementacion de los mismos.

Roles y Responsabilidades

La tabla 10 presenta los roles o tareas de cada uno de los integrantes del proyecto,

asi como las responsabilidades
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Administracion, coordinacion y evaluacién de la evolucién de

Administrador del | proyecto en general, administracion de los requerimientos
proyecto no considerados dentro del plan de actividades.
Coordinacion de las actividades asignadas a los usuarios,
Lider de usuarios | evaluacion de las funcionalidades del producto y planeacion
de las estrategias operacionales.
Coordinacion de las actividades de documentacion,
Lider de elaboracion de formatos de los manuales técnicos, usuarios
documentacion y ayudas en linea del producto.
Documentador Elaboracién de los manuales especificados para el producto.
Lider de desarrollo | Andlisis y disefio del producto, coordinacion de las
actividades del desarrollo y aseguramiento de la calidad del
producto.
Programador Elaboracion de los prototipos de interfase y desarrollo del
analista producto en base a sus actividades.
Coordinacion de las actividades de implantacién, asegurar la
Lider de correcta instalaciéon del producto, verificacion de las
implementacion | funcionalidades propuestas en las fases del desarrollo,
seguimiento y actualizaciéon de planes de trabajo y
conciliacién de los entregables con los usuarios lideres.
Implementador Instalacion de los prototipos y productos terminados,
desarrollo de los procesos de instalacion.
Coordinar las actividades de capacitacién interna de todos
Lider de los centros de trabajo, elaboracion de los manuales de
capacitacion cursos, evaluacion de los asistentes de los cursos y asegurar
la calidad y cobertura de los cursos impartidos.
Instructor Impartir los cursos con calidad y asegurar el correcto

entendimiento de los asistentes del curso.

Tabla 10. Roles y actividades.
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Administracion del Proceso

Estimaciones del Proyecto

El proyecto en general tendra una duracién aproximada de 234 dias habiles,
durante este tiempo se encuentran inmersas las ocho fases del desarrollo y por cada
una de las etapas del desarrollo se tendra un periodo de evaluacidon y ajustes del
producto en base a los comentarios del usuario, si éstos son de gran impacto a lo
planeado en el proyecto original, se debera reevaluar los planes del proyecto por parte
de los administradores de comun acuerdo con los lideres de los usuarios, lo cual se

representa en la figura 12,
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Figura 12. Fases del plan

Cada una de las fases cuenta con cuatro grupos de actividades en las cuales se ven
involucrados los diferentes responsables del proyecto, estos grupos de actividades se

definen a continuacién. Ver tablas 11y 12.
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Elaborar el disefio de bases de datos y diagramas de clases,
elaboracion del prototipo de interfase al usuario, evaluacion de
Actividades del desarrollo | Profotipos por parte de los usuarios, ajustes al Pmtw

basados en los requerimientos del usuario, desamolio de
componentes, control de calidad y documentacion.

Actividades previas a la
implantacién

Definicién de las actividades por parte del usuario con el fin de
obtener la informacion requerida en la implantacién de la fase,
ya sea esta en papel o por interfase.

Actividades de implantacion

Instalacion del producto, capacitacion del producto, vaciado de
la informacion recopilada en las actividades previas de la

implantacion, evaluacion del producto por parte de los
usuarios y aplicacion de ajustes en base a los requerimientos
de la evaluacion.

Actividades de documentacién

Elaboracion y actualizacion de los manuales y ayudas en linea
del producto durante el transcurso de la fase.

Tabla 11. Actividades de las fases

Actividades
del desarrollo

Después de iniciadas las actividades del desarrollo se efectuara
una reunion con los lideres del desarrolio cada dos viermnes por
la mafiana con un maximo de duracion de dos horas, donde se
evaluara el progreso del mismo y, de ser necesario, efectuar
los planes de contingencia en los puntos que no fueran
concluidos procurando que estos no afecten al plan original del
desarrolio.

Actividades previas
a la implantacion

Después de la entrega de prototipos de cada fase y una vez
que el usuario los haya evaluado, se debera realizar una
reunion para resumir los ajustes que se requieran y pasarios a
desarrollo, esperando que éstos no afecten en sus planes.

En ésta reunion deben estar presentes los equipos de
implementacion, el lider de desarrollo por parte de Casa Chapa
y los usuarios involucrados en la fase.

Actividades
de implantacién

Los viemes de cada semana se llevard a cabo una reunion en
la cual se revise el avance del proyecto de acuerdo al plan de
actividades. En caso de que se detecten retrasos, se deberan
tomar medidas de contingencia, las cuales deberan de ayudar
a la recuperacion de los tiempos perdidos.

En ésta reunion debe de estar presentes los administradores
del proyecto, los equipos de implementacion, el lider de
desarrollo por parte de Casa Chapa y los usuarios involuaados
en la fase.

Cada dos reuniones, sera invitado el ejecutivo de cuentas por
parte de Antar para que esté al tanto del avance.

Actividades de documentacion

Cada dos semanas se revisara el avance de la documentacion
respecto al avance del desarrolio.

Tabla 12.

Plan de control del calendario
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Plan de Cierre

Describe las actividades para la orden de terminacién del proyecto, incluyendo la
reasignacion del staff, materiales de archivo del proyecto interrogantes y reportes post-

mortem.

Planes de los Pracesos Técnicos

Métodos, Herramientas y Técnicas

Enlista la documentacién técnica estandar para el proyecto:
e Guias para el modelo de negocio

o Guias para Jas interfases del usuario

o Guias para el modelado de casos de uso

« Guias de disefio

¢ Guias de programacion

« Guias para las pruebas

e Guias de estilos de manuales

5.6 Propuestas de Solucion

En esta seccion se describen las posibles soluciones a las situaciones mas especiales

detectadas en el andlisis de reguerimientos. Es importante mencionar que sélo se
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enumeran aquellas que ocasionan un impacto considerable en Eslabon, aquellas que se
omitan de los siguientes puntos no representan, quizd mas alld de una adaptacion del

manejo operativo.

Moédulo de Seguridad

A continuacién se listan los puntos considerados en este rubro:

» Accesos restringidos por sucursal.
Se requiere limitar a los usuarios operativos a fin de controlar la informacién entre
sucursales.
Una solucion seria, el manejo de permisos por nodos de estructura, considerando a
la sucursal ubicada en éstos.

» Claves de acceso.
Las necesidades primordiales expuestas son las que se explican a continuacidn:

» Mantenimiento
Se requiere que los usuarios tengan la libertad de actualizar sus claves de acceso al
sistema.
Una solucién seria, que el manejo de las claves en el sistema es muy similar al
manejo tradicional que existe en un sistema operativo de Windows NT, por
ejemplo: las vigencias o caducidades que permiten que el usuario actualice su
clave tras un periodo de tiempo determinado; sin embargo debe considerarse que

se deberan acatar algunas reglas respecto a la longitud de la clave, y demas
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caracteristicas que la acompafian, ya que son muy semejantes a las de la
plataforma utilizada (Sybase).

» Claves de autorizacion
Se identificé la necesidad de claves de autorizacion que permitan en algunos de los
movimientos del sistema, principalmente por contingencias operativas, que se
rompan las politicas. Estas autorizaciones seran efectuadas por un usuario con perfil

de administrador mismo que debera definir la Central.

Esta clase de autorizaciones se generan principalmente en:
a) Movimientos de Personal
b) Transferencias
¢) Aumentos
d) Plantillas
e) Fondo de Ahorro

f) Relojes

Una solucién seria en primera instancia, considerar la creacion de un catalogo que
contenga los siguientes datos.
a) Usuario que puede autorizar
b) Su clave de autorizacién
c) Vigencia de la clave
d) Transacciones que puede autorizar
e) Namero de veces que puede utilizar |la autorizacion

f) - Un contador que vaya restando las veces utilizadas
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A 74

Por otra parte deberd existir una bitdcora que permita la consulta de la siguiente
informacién.
a) Cuando se realiz6 una autorizacién
b) Qué usuario autorizd determinada operacion.
Seguridad a nivel transaccion
Se debe permitir aplicar seguridad por cada una de las transacciones para realizar
acciones como consuitar, borrar, actualizar o ingresar registros de informacion. Esto
podria variar segun el tipo de usuario, quien podra tener unc o sélo algunos de
éstos privilegios.
Una solucién seria considerar lo siguiente;
a) La aplicacién debe controlar por transaccion el borrado, insertado, y
actualizado de informacion.
b) La consulta de informacion es un atributo que todo usuario debe tener.
c) La formacion de grupos de usuarios permitira asignar permisos o
restricciones de una manera masiva a usuarios con caracteristicas similares.
d) Aun a nivel grupo se deberd permitir hacer omisiones de usuarios que
pertenezcan al grupo.
Grupos de Registros
A fin de controlar el acceso a la informacion de sucursales ajenas a la cual
pertenece un usuario, se crearan las siguientes tablas que contengan la informacion
necesaria para identificar su rango de acceso.
Sucursales: esta tabla sera el catdlogo de sucursales
Usuarios: aungue es una tabla ya existente, se le agregara la sucursal a la

que pertenece.
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Accesos Sucursal: esta guardara I3 relacion del usuario y sucursal

correspondientes.

Es importante mencionar que solo el denominado “usuario administrador” es quien

no tendra restricciones a éste nivel “sucursal”.

Modulo de Organizacion

A continuacion se detallan los praocesos identificados como claves para éste madulo.

» Estructuras Departamentales
Se debera considerar la necesidad de una estructura del tipo corporativa en donde
los niveles y departamentos puedan ser asignados a una o varias compafiias. Para
esto, al sistema se le eliminara la compafia como parte del registro llave, de modo
que, ésta pasara a ser un atributo de referencia, permitiendo asi una administracion
corporativa.

» Estructuras Organizacionales
En este punto, debera trabajarse con una estructura del tipo corporativa en la que
un empleado puede pertenecer a una compafia, independientemente a la que
pertenezcan su superior 6 subordinado.

> Definicion de Plazas
Considerando la necesidad de controlar el numero de personas que pueden ocupar
una plaza determinada segun su nivel jerarquico, se crearan los siguientes tipos de

plazas, mismos que seran definidos por el usuario:
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Plazas Individuales: plazas que permiten solo ser ocupadas por una persona ¢ dicho
de otra forma un turno.

Plazas Muitiples: plazas que puedan regular un nimero de personas y turnos. Esta
clase de plazas estaria a su vez, divididas en dos tipos, estéticas y dindmicas.
Donde la estatica deberd tener un limite de personas asignadas validando que
solicite una clave de autorizacidn en caso de rebasarse el total autorizado y la
dinamica sea para atender los casos en los que para los que un puesto no se
controla un total de personas asignadas pero si se lleva un contador informativo
(panaderias).

» Control de sobrecargo de plantillas por temporada

Para solucionar esta administracidn debera existir una opcion en plazas mdltiples en
la que se solicite el nimero de turnos u horas adicionales y el rango de fechas de
vigencia. Esta operacién debera ser efectuada por Central directamente en el
Organigrama vigente, proporcionando una ampliacion al numero de plazas
autorizadas e indicando ademas las fechas inicial y final en que éstas tendran

validez.

Ejemplo.

Se tienen autorizadas en la plantilla de una tienda 5 personas en un puesto de
auxiliar del Departamento de Electronicos. Siendo temporada de Julio Regalado, se
requieren de 6 personas mas para esa plaza o puesto, esto nos da un total de 11
personas en la plaza. Dado que solamente estdn autorizadas 5 en ese momento,
Central debera registrar el nimero de personas adicional para esa plaza en especifico;

el movimiento sera registrada en un catélogo llamado AMPLIACION DE PLAZAS qué
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minimo tendrad las personas o turnos adicionales con sus respectivas fechas o rangos de

vigencia.

Médulo de Empleados

» Movimientos de Personal

Las principales consideraciones en estos movimientos son las que a continuacién se

presentan:

(o}

Informacién de Recursos Humanos en alta de empleado

En esta opcibn se generara una seccion en las pantallas de alta,
modificacién y reingreso, misma que debera contener los campos de las
tablas actuales de que contienen los registros de experiencia laboral,
referencias, domicilio, etc.; mismos que forman parte de la solicitud de
empleo, lo anterior con la finalidad que de forma dinamica se pueda elegir
libremente los datos a capturar la alta.

CURP

Se generard el calculo automdtico de esta clave, de acuerdo a las
disposiciones legislativas.

Numero de trabajador a sustituir

Este campo serd agregado en altas de empleados y solicitara el numero(s)
de empleado(s) que cubrirdn una plaza provisionalmente, con las

respectivas validaciones.
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» Finiguitos
Ademas de las consideraciones expuestas en la seccion de Funcionalidades de éste
documento, se resuelve la siguiente solucidn.
o Caja General
A fin de controlar la administracion de pagos efectuados, se le instalara una
interfase para que verifigue y marque los finiquitos que ya han sido
cobrados directamente en el sistema, permitiendo con ello que el usuario de
nominas realice las validaciones pertinentes.
o Ejecucion de Transferencias
La solucién a las implicaciones de cuando la compafiia o sucursal origen, en
el momento en que ocurre el movimiento de transferencia de un empleado
es quien, ademas de validar las politicas consideradas; posiciona al
empleado en la compafiiia desting, sin considerar las restricciones de acceso
a datos entre sucursales; es que la tienda destino sea quien genere el
movimiento de transferencia validando las condiciones del empleado en la
compaiia origen a fin de que cumplan con las propias del destino, sin
implicar movimiento alguno en el origen; l6gicamente salvo los de tipo
administrativo. Este movimiento sera realizado en una nueva transaccién en

el sistema.

Modulo de Reloj Checador

La comunicacion de toda la informacion que se concentra en este médulo sera en
linea a la aplicacion de la ndmina, de forma gue los movimientos generados a partir del

mismo interactien de forma directa con las tablas de némina por medio de procesos
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automaticos. Los conceptos de vacaciones e incapacidades también son incluidos en

este concepto.
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6. TENDENCIAS FUTURAS

El uso de la tecnologia de informacion en las empresas se ha incrementado
considerablemente y en un futuro serd alin mayor. Las principales tendencias respecto

a los sistemas de informacidn son las siguientes:

1. La tecnologia de informacion se usara como parte de la estrategia corporativa, es
decir, se incrementara el uso de los sistemas de informacién que dan ventaja
competitiva. (sistemas estratégicos). Las empresas de mas éxito serdn manejadas
por personas que sean capaces de desarrollar aplicaciones estratégicas de la

tecnologia de informacion de manera creativa.

2. La tecnologia sera parte del trabajo en equipo de las empresas. Esta tecnologia sera
utilizada para reducir el trabajo, mejorar la calidad, dar mejores servicios a fos

clientes o cambiar la forma en que se trabaja.

3. El uso de la tecnologia transformara a la organizacidn y cambiard su estructura.
Como ejemplo de ello puede verse el uso de correc electronico, el comercio

electronico y el acceso a la informacion externa por medio de redes como Internet.
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4.

10.

Internet sera un medio para el comercio electrénico al detalle, en donde se podra
adquirir cualquier producto por medio de catalogos electrénicos vy transferencias

electronicas de dinero.

Se utilizara la tecnologia Internet para crear “intranets” en las corporaciones como
plataforma de divulgacion de informacion, lo cual permitira eliminar varios niveles

jerérquicos en la organizacion.

La tecnologia facilitaréd la creacion de oficinas virtuales para las personas que
requieren estar en diferentes localidades, lo cual permitird el uso del correo

electrénico y de conferencias por computadora, facilitara la comunicacién global.

La tecnologia de informacion apoyara la intemacionalizacion, pues permitird
procesar datos en cualquier lugar del mundo sin importar la plataforma que se use

para el procesamiento.

Se incrementara el uso de la tecnologia multimedia principalmente en la educacién.
Esta tecnologia incluye una combinacion de texto, graficas, sonido, video y
animaciones. La muitimedia ofrece la oportunidad de un aprendizaje interactivo

capaz de mostrar una variedad de informacion.

Las organizaciones cambiaran a la arquitectura cliente-servidor, a la vez que los
usuarios trabajaran con computadoras (clientes) conectadas en una red a un

servidor.

El “outsourcing” se utilizara en mayor grado para apoyar estos servicios de
telecomunicaciones y redes y automatizacion de oficinas. El outsourcing se refiere a

la contratacidn de servicios externos de informatica.
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11. La tecnologia de informacion apoyaréd de manera importante el redisefio de los
procesos de negocios. Las técnicas de reingenieria de procesos continuaran

apoyandose en los sistemas de informacidn.

MEGA TENDENCIAS EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION:

UNA MIRADA AL FUTURO

La comprensién de las mega tendencias —las expectativas y desarrollo masivos y
persuasivos que daran forma al futuro- proporciona la perspectiva necesaria para

evaluar las herramientas e innovaciones disponibles.

He aqui 10 mega tendencias que prometen modelar el uso de los sistemas de

informacién.

1. Redes estratégicas. Cada vez mas, las corporaciones se basan en la capacidad de
transmitir todo tipo de datos. La transmision de datos, voz e imagen se esta
convirtiendo en una capacidad fundamental para mejorar los negaocios. En el futuro,
una compaiii@a sin una red confiable de comunicaciones tendra una desventaja

significativa.

2. Globalizacion comercial. El concepto de “mercado global” se estd convirtiendo
répidamente en una realidad. No hay lugar para esconderse de la influencia de los

competidores o de la demanda de los consumidores en todo el mundo. Tanto los
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grandes como los pequenos proveedores se¢ veran forzados al ajuste de sus
operaciones a la complejidad de un mercado global.

3. Consolidacion corporativa. En un ambiente econémice de dos tipos, las grandes
corparaciones conseguiran un gran volumen de negocios debido a la creciente
consolidacion. Las compafiias con iniciativa actuaran en primera instancia como

innovadoras de productos.

4. Integracion de operaciones. Las empresas tenderan a establecer operaciones
organicamente funcionales, continuamente interactivas y ligadas electrénicamente

con una fuerza de trabajo unida.

5. Reorganizacion de la administracién. La tradicional piramide organizacional de los
gerentes a nivel operacional, medio y alto cambiara. Los rangos de gerencia media
se reduciran al mismo tiempo que su capacidad de decision aumentard. La
automatizacion cambiard la naturaleza y el nlmero de posiciones de nivel

introductorio.

6. Experiencia automatizada. Las habilidades, reglas empiricas y estrategias de
decision de los expertos se capturaran en la forma de sistemas expertos. Estos
sistemas no sustituiran a las personas que toman decisiones sino que se convertiran

en un importante y a menudo invaluabte apayo.
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7.

10.

en

Sofisticacion del usuario. Al seguir evolucionando lo “amistoso” y el poder de los
sistemas de informacion, los usuarios jugaran un papel cada vez mas importante en

las actividades de procesamiento de la informacién de la organizacion.

Expectativas del consumidor, Los clientes demandaran mayores niveles de
desempefio y confiabilidad del producto. La desmitificacion de la alta tecnologia

dara como resultado un aumento en la excelencia del producto.

Reestructuracion de la distribucién. Los consumidores esperan una entrega cada
vez mas rapida y eficiente de los productos. Si la tecnologia de |a informacion juega
un papel central, habra una distribucién mas directa, que descansard menos en

terceros, especialmente en aguellos que no agreguen valor.

Redireccidn técnica. Los usuarios dirigirdn sus energias hacia la optimizacién
creativa de la tecnologia, equipo y productos existentes. Esta accion no se puede

posponer anticipandose a los cambios revolucionarios.

Estas tendencias pondran mayor responsabilidad en las manos de los profesionales

sistemas de informacion y aguzarén las expectativas del consumidor. En muchos

casos, los profesionales de los sistemas de informacion nos capacitaran para el futuro.
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7. RESUMEN

La CONSULTORIA es un servicio presiado por una persona a personas
independientes y calificadas en la identificacion e investigacion de problemas
relacionados con politicas, organizacion, procedimientos y métodos; recomendacion de
medidas apropiadas y prestacion de asistencia en la aplicacion de dichas

recomendaciones.

Las definiciones empleadas por otras asociaciones profesionales, son muy
parecidas. Lo cual indica que la Consultoria de sistemas de informacion es un servicio al
cual los directores de empresas pueden recurrir si sienten necesidad de ayuda en la
soluciéon de problemas. El trabajo del consultor empieza al surgir alguna situacién
juzgada insatisfactoria y susceptible de mejora, y termina idealmente, en una situacién

en que se ha producido un cambio que constituye una mejora.

En vista de que la Consultoria lleva muchas horas de disefio, programacion, gran
intensidad y dedicacion de ejecucion, el consultor debe ser disciplinado y fuerte para
resistir el desgaste fisico y emocional, tener un concepto basicamente positivo y

entusiasta de la vida, balanceado con un grado adecuado de realismo.
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Al considerar que el consultor es un agente de cambio, debe ser éste una persona
segura y conocedora de si misma, asi como de sus recursos. En una palabra, gozar de
un equilibrio interno para que en los momentos de confusion, contradiccion o
frustracion pueda salir adelante, a pesar del desgaste psicoldgico que esos problemas

implican.

Todas estas modalidades forman el perfil del consultor ideal, meta dificil de
alcanzar, pero que sirven para que cada consultor, de acuerdo con su capacidad, estilo

y circunstancias, identifique las que necesite desarrollar.

En realidad, los consultores pueden comprometerse Solo a intervenir, a trabajar
seriamente y ser sensibles € inventivos en cualquier situacion dada. Estas son las bases
sobre las que se puede establecer una relacion de ayuda adecuada con el equipo de

trabajo.

Es preciso aclarar que na solo las personas con capacidad especifica, como en el
caso de los consultores, pueden realizar las funciones sefaladas “sino que también los
hombres y mujeres comunes funcionan frecuentemente como agentes de cambio.
Todos nosotros nos hallamos, a menudo, frente al deber de dar ayuda o ante la

oportunidad de recibirla”.

Es importante sefialar que el consultor puede adquirir y desarrollar caracteristicas a
través de un proceso de actualizacion constante de sus conocimientos, habilidades y

actitudes.
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En primer lugar, el consultor debe poseer una amplia gama de conocimientos
derivados de las ciencias del comportamiento y la relacién con la administracion de las
instituciones; tener conocimientos sobre organizacion y planeacion los cuales le
permitan comprender la naturaleza, propdsitos y objetivos fundamentales de las
instituciones, ser capaz de entender los procedimientos y sistemas de trabajo en las
unidades administrativas y conocer la influencia de las personas como tales sobre el
rendimiento del trabajo, el estilo de direccién con que se opera, las relaciones

interpersonales existentes y las caracteristicas de la dinamica grupal.

Asi mismo, el consultor debe tener conocimientos practicos de entrenamiento y de
técnicas de desarrollo personal, pues gran parte de sus actividades consisten en

ensefar a otros.

En cuanto habilidades, el consultor debe tener facilidad para establecer relaciones
interpersonales por encima del promedio; por encontrarse en el centro de un
movimiento de cambio, ser del tipo de personas las cuales son aceptadas por otros con
facilidad, no se muestran duras ¢ intransigentes, escuchan a los demas sin tratar de

imponer sus puntos de vista.

El consultor necesita capacidad analitica para resolver prablemas, ser creativo,
innovador y capaz de enfrentar una situacion con distintas afternativas, y sobre todo,
hablar y escribir bien, pues una de las responsabilidades mas importante sera la
comunicacién, ser capaz de ayudar a otros en la solucion conjunta de los problemas

impulsando a las personas a hacer.uso de sus propios recursos.
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En cuanto actitudes, debe ser consciente de la credibilidad, elemento esencial en Ja
Consultoria, el cual proviene de la filosofia personal que muestra en su relacion de
trabajo: respeto por las personas, sus recursos y posibilidades, claridad de objetivos
personales y confianza en los demas. A simple vista, esto es muy dificil de lograr, pues
supone un comportamiento muy especial hacia las personas; mostrarse abierto a
trabajar con ideas tedricas y abstractas, y poder reducirlas a aplicaciones simples y

practicas, comprensibles para toda persona dentro de la institucion.

Un proyecto de desarrolio de un Sistema de Informacién comprende varios
componentes o pasos llevados a cabo durante la etapa del andlisis, el cual ayuda a
traducir las necesidades del cliente en un modelo de sistema que utiliza uno mas de los
componentes: software, hardware, personas, base de datos, documentacion vy

procedimientos.

En una Organizacién o Empresa, el Analisis y Disefio de Sistemas, es el proceso de
estudiar su situacién con la finalidad de observar como trabaja y decidir si es necesario
realizar una mejora; el encargado de llevar a cabo estas tareas es el analista de

sistemas.

Antes de comenzar con el desarrollo de cualquier proyecto, se conduce un estudio
de sistemas para detectar todos los detalles de la situacién actual de la empresa. La
informacidn reunida con este estudio sirve como base para crear varias estrategias de

disefio. Los administradores deciden que estrategias seguir.
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Los gerentes, empleados Y otros usuarios finales que se familiarizan cada vez mas
con el uso de computadoras estan teniende un papel muy importante en el desarrollo

de sistemas.

Todas las organizaciones son sistemas que actan de manera reciproca con su
medio ambiente recibiendo entradas y produciendo salidas. Los sistemas que pueden
estar formados por otros sistemas se denominan subsistemas vy, funcionan para
alcanzar los fines de su implantacién. Es por eso que existen varios modelos o métodos

para la realizacién del analisis y disefio de un sistema.

La clave del éxito para una implantacion es el contar con un profundo y duradero
compromiso de la alta direccién. Las organizaciones dependen cada vez mas de la

tecnologia de informacion para soparte de su estructura competitiva.

El proceso de adquisicion de sistemas computacionales ha adquirido una
importancia singular dentro de la administracion de la funcién de informacién, debido a
la presion que tienen los responsables de informatica de lograr altos indices de
productividad a bajo costo. El procedimiento y la metodologia que se utilicen para la
planeacidn, ejecucion y evaluacidn de la adquisicion de recursos computacionales
afectan de forma significativa muchas variables relevantes, tales como tiempo, calidad,

especificaciones de usuarios y costos.
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La justificaciéon econémica y financiera de los proyectos de informacion
relacionados con la adquisicion de recursos computacionales en esta década es la de

mayor importancia debido a los altos costos que representan para la organizacion.

Uno de los problemas mas importantes que afectan a la sociedad en \a actualidad

es la falta de ética en las actividades de las personas y las organizaciones.

En la mayoria de los paises se hacen importantes esfuerzos para cumplir con las
leyes, con el fin de proteger la propiedad intelectual de los individuos y las
organizaciones. No obstante, es comin encontrar a nuestro alrededor copias o
imitaciones no autorizadas de una gran cantidad de productos tales como discos,

peliculas, programas computacionales, etc.

Es importante que las nuevas generaciones de profesionales en el drea de sistemas
de informacion conozcan y apliquen los principios éticos en las actividades que realicen.
Esto es con el fin de ayudar a construir una sociedad que no solo busque la
“excelencia” en los procesos econdmicos sino también sea capaz de reflejar esta

“excelencia” en la calidad de vida de las personas.

La apertura comercial mundial traerd como consecuencia la aparicion de diferentes

paises en el escenario de globalizacion de los recursos de hardware y software, 1o cual
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modificaréd los criterios de seleccién de equipos de computo, pues éstos se utilizaran

para resolver problemas comunes a nivel mundial.
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8. CONCLUSIONES

Es de gran importancia, las empresas en las cuales se inician nuevos proyectos,
consideren como fundamental los factores criticos de éxito, pues estos son la clave
para el éxito de la empresa. El elemento mas importante en el éxito a determinado
plazo en una empresa, es la claridad de objetivos. La empresa debe tener muy bien
definidas las metas que se pretenden alcanzar y, tan 0 mas importantes aln, estas
deben estar adecuadamente externalizadas a todo el personal que forma parte de la
misma. Dentro del caso real visto en este trabajo, se observan como factores criticos
de éxito: el recurso humano, costo, calidad y ciclo de vida del producto. Estos factores

sirven para establecer la comparacion entre el proceso propio y del cliente.

Recurso Humano

En este apartado se toca en gran medida este factor, considero es elemental en

toda organizacion.

Calidad

Es una prueba constatada que, si la calidad cuesta, la falta de calidad cuesta aun

mas. En este sentido se considera:

« Excesivas reuniones para tratar problemas
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& Productos y servicios no aceptados
o Rechazos
o Tiempo empleado en repeticiones

o Pérdida de clientes, quejas

Ciclo de vida

Una reduccién en el ciclo de vida del producto repercute en una disminucion de los

costos. Las medidas consideradas son:

s Tiempo necesario por producto o servicio realizado

» Horas aprovechadas versus estipulado

» Tiempo dedicado a actividades carentes de valor afadido
« Tiempo requerido par controles de calidad

e Relacion con los usuarios

Costos

Todos los costos del proceso estan directamente relacionados con otros factores
criticos propios del proceso. Para reducir los costos habré que investigar otros factores
como el ciclo de vida, calidad del producto o servicio, falta de informacién sobre las

exigencias del cliente, relacion con los usuarios, excesivo control del proceso, etc.
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Para una buena comprension del proceso se recomienda un recorrido a través del
mismo, y asi lograr una vision conjunta aglutinando cada uno de sus subprocesos, asi

como el suficiente conocimiento del producto que se implementa y el buen trato

humano de 1a Consultoria hacia su cliente.

Una regla conocida por [os empresarios exitosos es:

"Si muchas personas tienen un problema
y td puedes crear una solucion eficiente,
véndesela a un precio justo

y te volverds rico honestamente”.
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ANEXOS
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EMPRESAS EXITOSAS

Mc DONALD’S: UN SISTEMA QUE REPRESENTA AL EXITO

Cuando pensamos en la década de los cincuenta, viene a nuestra mente el rock and
roll, los cortes de cabello al estilo cola de pato, las aletas en los automdviles, Elvis
Presley y muchas cosas més. Pero esta interesante época también fue el momento de

la expansion econémica gue siguio a la guerra.

Estados Unidos crecia econémicamente, su poblacién era muy productiva y las
personas estaban tan ocupadas que con frecuencia comian en el trabajo. Fue en este
escenario dindmico y pintoresco de los ¢incuenta donde hicieron su aparicién los arcos
dorados de McDonald 's. En la actualidad, més de treinta afios después, en McDonald s
comen diariamente muchas mas personas que las que viven en el continente

australiano.

El secreto de esta exiraordinaria historia de éxito se encuentra en la concepcion y
empleo de un sistema de operacion consistente. Ray Kroc, fundador de McDonald ‘s,

fue un gran analista de sistemas. Kroc probd y perfeccioné aquellas estrategias que
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demostraron sér las mas adecuadas porque satisfacian los deseos de los consumidores

y las necesidades de los empleados para servir a los deseos de los clientes.

Bajo la direccién de Kroc, se preguntd a un sinnimero de clientes lo que deseaban
de un restaurante. Se estudiaron una y otra vez diversos procedimientos de cocina,
empaquetando, mends, distribucion de sillas y mesas junto con el alumbrado para
determinar lo que funcionaba mejor y brindaba el mayor atractivo. Kroc siempre
participd de manera directa en estos estudios asi como en todas las operaciones.
También lavd ventanas, cociné hamburguesas y recibié a los clientes convencido de
que la informacién proporcionada por otros no era ningln sustituto de la experiencia

directa.

Al utilizar todos los datos reunidos a lo largo de sus continuas investigaciones, Kroc
descubrio con precision lo que deseaba el consumidor estadounidense de
hamburguesas y, entorices, redisend toda industria americana de hamburguesas. Se
escogieron métodos para garantizar un producto final de alta calidad. Kroc también se
dio cuenta de varios aspectos importantes que los demas restaurantes pasaban por
alto. De esta forma, se dio mayor prioridad a la rapidez del servicio. Asimismo, los

tocadores limpios se convirtieron en el sello de la cadena.

Para aprovechar sus primeros éxitos, Kroc continué aumentando sus datos por
medio de mas estudios e investigaciones y disefid e} principio de duplicacion de la
compafifa: cuando una estrategia, procedimiento o método de operacién tiene éxito,

implantese en otros sitios.
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Hoy este sistema de operacion ofrece a todos sus clientes consistencia vy
uniformidad en todo el mundo. Los métodos ensayados y probados, se inculcan a todos
los gerentes y empleados en las instalaciones de Chicago (la Universidad de la
Hamburguesa)Aungque Ray Kroc fallecio en 1984 a la edad de 81 afos, sus ideas
contindan viviendo. Todavia se le puede ver y escuchar en la Universidad de la
Hamburguesa, por medio de videocintas, aconsejar sus discipulos que “la suerte es un

dividendo de trabajo. La suerte que usted tenga serd consecuencia de su trabajo.”

Como consecuencia de su exitoso sistema McDonald "s abre con facilidad sucursales
en sitios poco familiares. Ya sea a bordo de un banco en pleno mar o en los Campos
Eliseos de Paris; los arcos dorados de un simbolo de amistad, la sefial de un lugar
donde las personas se sienten a gusto, casi como en casa, todo porgue el sistema

McDonald “s ofrece el mismo servicio alrededor de todo el mundo.

POLAROID: SIMULACION DE SISTEMAS PARA ALCANZAR EL EXITO

Cuando Polaroid Corpaoration, fabricante de la conocida camara instantanea, disena
un nuevo proceso de manufactura, los ingenieros prueban el nuevo diseno por
simulacion. Al simular como operara la linea de ensamble, [os ingenieros de Polaroid
pueden obtener respuestas a preguntas importantes antes que la compania invierta
tiempo, esfuerzo y recursos financieros instalando computadoras, cintas

transportadoras, robots y otros equipos que forman la linea de ensamble.
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La camara Polaroid fue desarrollada en la década de los cuarenta por Edwin Land.
Desde entonces, la investigacion y el desarrollo condujeron a la creacion de modelos
innovadores que cada vez tenian mas caracteristicas. Pero los productos
revolucionarios, junto con los avances en tecnologia de produccidn, requieren de

nuevos procedimientos de fabricacion y ensamble.

La simulacidn es equivalente a probar la linea de produccién antes que ésta exista.
Se puede verificar la velocidad de los procesos y vigilar el intercambio entre

componentes clave.

Durante la simulacion pueden aparecer desarrollos inesperados © no deseables que
requieren de correcciones. Por ejemplo, si bajo ciertas condiciones existe el riesgo de
que los transportes controlados por computadora choquen entre sf, la simulacion
descubrira la posibilidad de que esto ocurra. Asimismo, también se hara evidente a
través de la simulacion el riesgo de que los productos terminados sufran retrasos en la

seccion de empaque.

En Paolaroid la informacion es un recurso muy poderoso. La industria con la que
compite Polaroid se abaca a proporcionar el producto fotografico adecuado al menor
costo. Aunque los productos de Polaroid estan protegidos por patentes, la compaiia
debe vender sus cdmaras con precios competitivos al mismo tiempo que asegura un
buen margen de ganancia para la firma. Por ejemplo, se pueden ajustar los niveles

excesivos de inventario 0 la acumulacion de partes para obtener una mejor



Factores Criticos de Exito en una Consyltoria de Sistemas de Informacion 119

planificacion y control, pero esto es solo posible si se cuenta con la informacion

correcta.

En una industria tan competitiva como ésta, cualquier oportunidad para mejorar la

eficiencia en la manufactura aumentara el éxito de Polaroid en el mercado.

Hace tiempo, la simulacién significaba pilas de papel que contenian nimeros y mas
nimeros, generados por una computadora, que indicaban promedios y desviaciones de
los promedios entre otras cosas. En Polaroid todo eso ha cambiado. Los ingenieros
utilizan computadoras de escritorioc que muestran en forma visual los procesos y

actividades de fabricacion.

Los niveles de inventario mostrados sobre la pantalla cambian a medida que van
terminando los productos. Las actividades de ensamble son representadas por medio
de técnicas de animacién, no por los listados que caracterizaron en el pasado la
simulacién. Y ahora los gerentes pueden obtener con rapidez una idea respecto a la
forma en que operara Ja linea de produccién, sin necesidad de asesaria sobre cdmo
interpretar los datos estadisticos que describen el comportamiento de un modelo

matematico del proceso.

En el futuro la simulacién se trasladara a Ja planta de fabricacion. Herramientas
faciles de emplear permitiran a los técnicos de la planta hacer la simulacién correcta de

lo que ocurre a su alrededor.
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El tipo de simulacidn que ahora se emplea en Polaroid Corporation tendra cada vez
mayor auge en la medida en que las computadoras y métodos de analisis aumenten su
capacidad y sofisticacion. El color y la animacion, junto con software poderoso,
permitiran describir de manera mas completa la informacion sobre los sistemas antes

que éstos sean desarrollados, hecho que trae beneficios para todos.

DELTA AIR LINES: DELTA STAR PARA AGENTES DE VIAJES

Una y otra vez Deita Air Lines, con oficinas centrales en Atlanta y una de las
compafiias mas grandes de Norteamérica, han sido distinguida por su servicio ejemplar.
Esto se ha fraducido en una lealtad de los pasajeros que es la envidia de toda la

industria.

El servicio que ofrece Delta comienza en tierra. Sus beneficiarios no sdlo son
pasajeros sino también agentes de viajes que forman parte de la red de distribucion de
toda la industria de aerolineas. A lo largo de toda esta industria, los agentes de viajes

son los responsables de 1a mayor parte de las reservaciones de todas las aerolineas.

Delta va mas alld de los medios tradicionales, como especificaciones impresas,
dibujos y fotografias, para mantener informados a sus clientes. La aerolinea utiliza una
tecnologia de informacion que permite a los compradores ver su imagen muy real y con

animacion del viaje que el cliente desea comprar,



Facrores Criticos de Exito en una Consultoria de Sistemas de Informacién 121

Los sistemas de DeltaStar utilizan graficas de color junto con poderosas estaciones
de trabajo que proporcionan a los viajeros imagenes de cuadros de hotel, albercas,

playas y otras atracciones.

Si los pasajeros desean saber como se ve la Torre Eiffel, en Paris, desde &} cuarto
del hotel donde planean hospedarse, DeltaStar puede proyectar una imagen de video
sobre la pantalla de la terminal que se encuentra en la oficina del agente de viajes, con
esa vista especifica. Estan apareciendo sistemas que permiten generar en la impresora
de la oficina y con solo un mandato, fotografias con la calidad de las que aparecen en
los folletos y que muestran camarotes de barco, salones para banquetes y campos de
golf, entre otras cosas. También se pueden mostrar en la pantalla o imprimir mapas de

ciudades importantes.

La flexibilidad también es parte del sistema. Si una agencia en particular se
especializa en viajes de trabajo para ejecutivos, mas que en viajes de placer, entonces
puede seleccionar un modulo de que se acomode a sus necesidades. Este médulo

permite que los agentes construyan un perfil de las politicas de cada corporacién.

Con esto es posible mantener para cada viajero los sitios donde se han trasladado,
su asiento preferido, y los procedimientos de pago junto con otros datos. El agente de
viajes puede utilizar el sistema DeltaStar para buscar literalmente miles de
combinaciones de tarifas y vuelos y seleccionar entonces aquellas que mejor satisfagan

las necesidades del cliente. Dado que DeltaStar hace un uso mucho mas eficiente del
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tiempo tanto del agente como del cliente, esto trae como resultado un mayor nimero

de servicios y ventas.

Cada faceta de este poderoso sistema de informacion puede adaptarse a los
requerimientos del agente de viajes, lo que permite proporcionar el servicio a los

pasajeros en la forma mas completa y ventajosa posible.

El sistema también puede trabajar internamente para el agente de viajes al enlazar
por medio de una red todas las computadoras de escritorio que se encuentran en su
oficina. De esta manera, se puede tener acceso a los datos de contabilidad desde
cualquier estacion. Al emplear la misma computadora, cada agente puede conectarse a

la red de reservaciones mas grande de todo el mundo.

DeltaStar es mucho mas que un sistema de informacion. Engloba la promacion, el
servicio al cliente y las actividades internas, en un sistema completo que emplea y

aplica tecnologia de informacion con caracteristicas muy diferentes.

ELEVADORES OTIS: EN LINEA CON OTIS-LINE

De 1982 a 1985, el mercado de Elevadores Otis aumentd desde un 18% hasta un
24% una ganancia que, de acuerdo con el presidente de la corporacion, se debid casi

totalmente a la utilizacion creativa de los sistemas de informacion.
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Antes que Otis introdujera Otis-Line, un sistema de informacién, en su servicio de
operaciones ( el cual atiende los 90 000 elevadores Otis instalados en Estados Unidos),
el servicio que ofrecia era frustraste para sus clientes e ineficiente y costoso para la
compafiia. Los elevadores son susceptibles de sufrir fallas en forma intermitente. En el
pasado, durante el tiempo que transcurria desde que solicitaba el servicio hasta que los
técnicos se prestaban a reparar la falla, la unidad ya estaba de nuevo en
funcionamiento. En muchos casos, pasaban entre tres y cinco solicitudes de servicio

antes de que el representante de servicio finalmente acudiera a resolver el problema.

Hoy cada elevador Otis lfeva una caja negra que vigila continuamente los miles de
elementos que contiene cada unidad. Ahora cuando hace una llamada para solicitar
servicio, el representante conecta una computadora personal a la caja negra y enlaza
por via telefonica ambas unidades directamente a las oficinas generales de la compafiia
en Hartford, Connecticut. Los datos son transmitidos de la caja negra a Hartford. En un
tiempo no mayor de 10 minutos, Hartford regresa a la computadora personal un
anadlisis que proporciona al representante de servicio un diagndstico del problema vy

recomendaciones a seguir para resolverlo.

Esta clase de servicio rapido y eficiente no solo significa clientes mas atentos y, en
consecuencia, un mayor nimero de ventas, sino que también disminuye en forma

significativa los costos del servicio lo que trae consigo un aumento en las ganancias.

Ademas de tratar con reparaciones inmediatas, el sistema de operacién Otis —Line

también revisa la historia del elevador que estd siendo reparado y da instrucciones al
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representante del servicio para que verifigue todos los elementos que han sido causa
de problemas en el pasado. El acceso a esta informacion ayuda a los representantes de

Qtis a evitar muchas llamadas de solicitud de servicio.

Pero Otis-Line no se detiene aqui. El calendario de mantenimiento también esta
enlazado con el sistema. Un técnico que responda a la flamada de un cliente puede
recibir informacion de que, por ejemplo, la unidad que estd siendo reparada tiene
también un contrato de mantenimiento mensual. Entonces el representante puede

proporcionar el servicio y realizar la reparacion con una sola llamada.

No contentos con esto, Otis estd planeando implantar un sistema de auto vigilancia
que dard a cada caja negra la capacidad de detectar cuando una uvnidad esta
comenzando a tener un problema. La caja negra serd entonces capaz de conectarse
con Otis-Line para notificar la informacién y que la empresa envie un representante de

servicio antes gque ocurra una falla.

Otis-Line demuestra con esto la capacidad que tienen los sistemas de informacion
para poner las operaciones de servicio bajo el control de la alta gerencia de las oficinas
centrales, en lugar de depender de las oficinas locales sobre las que la casa matriz
tiene poco o ningun control directo. Esta consolidacion del control y los excelentes
resultados en la uniformidad y eficiencia del servicio han dado como resultade un

mayor mercado para Ofis.
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Otis tipifica la clase de transformacion que la tecnologia de la informacion esta
creando en las estructuras de control a nivel gerencial, mejorando con esto la
participacién de la alta gerencia y la influencia correcta en el momento en que se entra

en contacto con el cliente,

STRATUS COMPUTERS: SISTEMAS TOLERANTES DE FALLAS

Los directores quieren que sus sistemas de informacion iNUNCA! fallen. No hay
nada peor que llegar a depender de un sistema de informacion por computadora vy

encontrarse con que no se puede contar con él.

Si el hardware falla, esto no debe afectar del todo. En consecuencia, las
corporaciones han desarrollado un gran interés en no detener la labor de las
computadoras (sistemas que toleran fallas, la cual significa que siguen funcionando

incluso cuando un componente se debilita o falla).

Stratus Computers, un exitoso vendedor de sistemas tolerantes de fallas, utiliza un
enfoque probado para cumplir las necesidades de sus clientes. Ha basado su negocio
en el servicio y conexién de comunicaciones de datos de primera calidad como un

medio para alcanzar la confiabilidad de los sistemas de cémputo.

Dentro de cada computadora hay componentes duplicados. (redundantes) Por
ejemplo, existen dos tableros de memoria principal en vez de uno y dos procesadores

centrales.
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El enfoque de Stratus hace que cada paso del procesamiento se lleve a cabo en
forma simultanea por los componentes duplicados. Los resultados se comparan y si son
diferentes, el sistema se diagnostica asi como para determinar si ha fallado. La parte
descompuesta es apagada mientras que el sistema sigue corriendo, sin pérdida alguna
de servicio. El hardware duplicado hace posible esta caracteristica. En la mayoria de las
computadoras tradicionales, sélo existe una pieza de cada componente, Cuando este

componente falla, el sistema no puede continuar su procesamiento normal.

Con una computadora Stratus, el usuario puede continuar introduciendo datos,
utilizando la base de datos o llevando a cabo alguna otra funcién. La computadora
realiza automaticamente una llamada telefdnica a sus oficinas de servicio. El sistema
sobre el numero telefonico, cdmo marcarlo también reconoce cuando se hace la

conexion.

En las oficinas de servicio, cuando una computadora responde a la llamada, el
sistema reporta la falla ocurrida y se identifica asi mismo mediante un Unico nimero de
identificacion. Una base de datos contiene la direccion en la que fue i‘r}stalado el
sistema de computo. El usuario, que todavia no sabe que ha fallado un componente,

continGia su precesamiento.

Cuando el sistema reporta la falla, también identifica qué parte fue diagnosticada
como la causante del problema. Esta notificacion automaticamente echa a andar el

envio de una parte de reemplazo al lugar correcto, utilizando un portador nocturno.
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Solo cuando la parte llaga a la mafiana siguiente, el cliente se da cuenta de la
situacion. El proceso de reparacion usualmente es tan sencillo come abrir la puerta de
la computadora, quitar la parte iluminada con una luz roja y deslizar la nueva dentro
del lugar adecuado. Cuando esto ocurre, la computadora detecta que se ha
reemplazado una parte y automdticamente lleva a cabo una verificacion del
componente mientras que el procesamiento sigue sin interrupcion. El cliente cierra la
puerta y sigue con el negocio del dia. La computacién que no se detiene y el enfoque

de Stratus son una combinacion atractiva para las empresas.

COCA-COLA: LA ESTRATEGIA DEL MENSAJE

“La comunicacion abierta en ambos sentidos entre las oficinas generales de la
corporacion y las distintas unidades de la empresa es el (nico modo aceptable de
operacion para una compafiia descentralizada como la nuestra”, dice Roberto C.
Goizeuta, presidente del consejo y ejecutivo en jefe de la Coca-Cola, al revisar la

estrategia de su compafiia.

Aungque los refrescos son la base de la Coca-Cola, el lider mundial como fabricante
de refrescos también es un gran productor de peliculas y programas de television, al
igual que uno de los mds grandes comercializadores de criticos. Las oficinas divisionales

estan en Atlanta, Nueva York y Houston. Sus operaciones cubren todo el globo.
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El mantenimiento de las comunicaciones a nivel mundial, en el espiritu propuesto
por Goizeuta, es un importante reto. Coca-Cola ha visto que puede confiar en DISOSS,
un producto de IBM para aplicaciones de red en sistemas distribuidos de oficinas, para

enlazar varias partes de la corporacion.

Segun el informe de tendencias de la compafia, la estrategia de la Coca-Cola se
centra en la capacidad de transferir informacion electrénicamente entre todas las
instalaciones de la empresa en el mundo. La estrategia surgié de un grupo de trabajo
establecido dentro de la oficina de servicios de informacién de la corporacion. Bajo esta
estrategia, se instaldo DISOSS en las redes centrales principales del mundo y luega se
alcanzd con la red global.

Las redes se disefiaron para cubrir las necesidades de comunicacion local, asi como
para que las personas pudieran enviar documentos y mensajes desde sus escritorios a

otros lugares en cualquier pais de la red.

La eleccion de Coca-Cola fue la de seguir con una estrategia de sistemas centrales
que reconociera la existencia de los sistemas que ya estaban instalados. Como muchas
otras compaiiias, tenia una mezcla de equipo y redes instaladas en toda la compafiia. El
personal de sistemas de informacién buscé conjuntar los sistemas en Jos que habia

invertido la compafiia y atn asf tener flexibilidad para crecer y expandirse.

La Coca-Cola se basa en DISOSS para algo mas que correspondencia. El uso mas
frecuente del sistema es el transmitir una amplia variedad de documentos y mensajes

con oportunidad. Aun dentro del complejo central, que incluye varios edificios, las
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propuestas de negocios se envian mediante DISOSS en vez de entregarlas
personalmente. Los planes de comercializacion, actualizacidon de manuales de
procedimientos y politicas, y la informacién acerca de los cambios en el personal

influyen mediante a través del sistema.

DISOSS también implica la elaboracion de los reportes de auditoria, envio de
resultados de cuentas de monedas extranjeras, y los reportes cronoldgicos de las
cuentas. La consolidacion electronica de reportes de varios lugares elimina la

necesidad de rescribirlos y revisarlos.

El sistema global también ha cambiado e! manejo del trafico de TELEX para la
comunicacion interocednica. Ahora, los usuarios teclean cualquier mensaje, utilizando el
software del proceso de textos en sus sistemas personales. Desde la estacion de
trabajo, el TELEX se envia por medio de DISOSS directamente al destinatario, en

cualquier parte del mundo.

Cualquier respuesta va directamente al buzdn general. La administracidén de alto
nivel de Coca-Cola promueve el uso del sistema como una forma de facilitar la
comunicacién y hacer mas rapido el uso de informacion. Este apoyo de alto nivel,

conjuntado con el valor de la mensajeria global, ha contribuido al éxito del sistema.
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INGENIERIA HACIA ATRAS: REENCARNACION DE UN SISTEMA

La mayaoria de los aproximadamente 750,000 analistas de sistema y programadores
de los Estados Unidos trabajan en sistemas de informacion existentes. El
mantenimiento de los sistemas de informacion es una enorme tarea en practicamente
cualquier organizacion. A nivel nacional, se invierten aproximadamente 55 billones de
délares al afio para dar mantenimiento a los sistemas existentes.

Los analistas estan prestando cada vez mas atencién al desarrollo de métodos,
herramientas y técnicas para dar mantenimiento a los sistemas existentes. La ingenieria
hacia atras se esta convirtiendo en un método valioso a considerar para llevar a cabo
esto.

La ingenieria hacia atrds es el proceso de crear especificaciones, las cuales
describan la accion de las aplicaciones existentes, en contraste con la ingenieria hacia
adelante, en la gue las especificaciones se crean de lo general a lo especifico y que son
seguidas por el desarrollo. La ingenieria hacia atras también se puede llevar a cabo

para rehacer la informacion que describe el propdsito de los sistemas existentes.

La ingenieria hacia atrds es un concepto importante que se adecua a la evolucion de
los sistemas de informacion. En la mayoria de las corporaciones, los sistemas no
mueren; se les redirige, lo cual significa que los componentes se vuelven a desarrollar y

usar para crear nuevas aplicaciones.

La documentacion que describe en forma completa a los sistemas de informacion,

asi como los formatos de archivos y bases de datos, y el cddigo fuente de los
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programas, en un cuerpo importante de detalles que explica cémo funciona un sistema,
y en algunos casos, por qué se les ha disefiado de esa manera. Los comentarios en el
codigo del programa y la informacién que se incluye en reportes con cierto formato
también proporcionan pistas importantes para hallar la logica oculta en algunos

programas.

Todo esto pudiera parecer misterioso, casi como introducirse por la puerta trasera
de una casa solitaria. Y hay cierta verdad en eso. En muchas companias, la persona o
equipo que desarrollo el sistema puede haberse combinado a otra empresa por lo que
no esta disponible para explicar por gué un sistema se desarrollé de cierta manera
incluso cdmo funciona. La ingenieria hacia atras proporciona dicha informacion critica
para su uso en la modificacion o redisefio del sistema o encontrar formas para poder

usar los componentes en otros sistemas.

No existen hasta el momento métodos estandares para llevar a cabo la ingenieria
hacia atras, aunque éstos llegaran algin dia. Se espera que evolucionen las
herramientas automatizadas para la ingenieria hacia atras, permitiendo que los usuarios
interactUen con un sistema para transferir el software en especificaciones. Es probable
que un sistema de pregunta-respuesta permita consultas sobre, digamos, dénde se usa
un cierto grupo de datos, donde entra al sistema y en qué forma se genera. También
es muy probable que ciertas herramientas produzcan bosquejos graficos de la

interrelacion entre componentes, como un mapa de carreteras que une puntos clave.
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La capacidad para ayudar a los analistas a desarrallar los sistemas con ingenieria
hacia atras podria convertirse en un importante elemento para mejorar la productividad
del desarrollo de las aplicaciones nuevas y existentes.

FRITO-LAY: EL ENLACE CON LA INFORMACION

A menudo, los equipos de venta y comercializacion obtienen informacién oportuna
sobre el movimiento del producto - informacién que es valiosa para €llos mismos y
sus clientes -. El hecho de poner ia informacion a disposicién de los clientes,
frecuentemente acerca a las empresas con sus clientes y las pone en una mejor
posicién competitiva. Tanto el vendedor como el comprador incrementan su éxito en los

negocios.

Un caso a propdsito de lo anterior es el sofisticado sistema de captura de pedidos
desarrollado por Frito-Lay. Las complejas formas de papel que enumeraban mas de 200
articulos han sido reemplazadas con computadoras de bolsillo. Cada uno de los 10,000
vendedores por ruta de la empresa, 10s cuales sirven como conductores, han recibido

las computadoras de bolsillo en vez de los libros de pedidos.

El sistema ofrece tres ventajas claves:

1. La informacion importante de ventas se puede capturar ahora por medio de las
computadoras de bolsillo, informacién que es compartida con las tiendas para
mostrar como pueden hacer un uso efectivo del espacio en los anaqueles e

incrementar sus utilidades. Frito-Lay puede justificar mas rapidamente su porcion
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de espacio en los anaqueles a las tiendas y, a su vez, las tiendas tienen informacion
con la cual mejorar el manejo de la distribucion del espacio.

2. La computadora de balsillo también hace que los agentes de ventas / conductores
sean mas productivos, reduciendo el nimero de formas a llenar, eliminando al
menos una hora de papeleo cada dia. Y también los ayuda para que se den cuenta
de los faltantes o sobrantes en efectivo recibido.

3. Los datos de las ventas pueden separarse rapidamente por producto y lugar, a

tiempo para utilizarse en la planeacién de promociones y exposiciones.

A nivel corporativo, el nuevo sistema tiene un efecto en toda la cadena de
produccidn. Los registros de ventas son mas precisos y actualizados, ya que los datos
entran al sistema directamente de las computadoras de bolsillo. La introduccién manual
de datos resulta ahora innecesaria. Un mayor flujo de informacion oportuna afecta a los
planes de adquisicion de materias primas de los agricultores y distribuidores. La
produccion se programa de tal forma que los materiales adquiridos se colocan
directamente en el proceso de fabricacion sin demora. Los productos comestibles no
esperan en el almacén, sino que se mueven rapidamente a los anaqueles de las
tiendas. El manejo de la cadena de produccion ha alcanzado nuevos niveles de

eficiencia, beneficiando a todos desde el fabricante hasta el consumidor,

Los temores hacia el uso de las computadoras de bolsillo fueron menos que las
previstos. Los agentes de ventas vieron rapidamente como se beneficid el sistema

simplificando el papeleo y haciéndolos mas productivos. “Después de usar la
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computadora de bolsillo, no quisiera hacer papeleo manual jamas”, es un comentario

comUn sobre el sistema.

El sistema de 45 millones de délares, que se pagara asi mismo en sélo dos afios, se

considera como uno de los eventos mas significativos en la historia de la compafiia.
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Inventario sobre Habilidades de Consultoria

La informacién que a continuacién se presenta, fue aplicada a personal de tres

empresas reales dedicadas a la consultoria de sistemas de informacion.,

Esta lista esta disefiada para ayudar a pensar acerca de varios aspectos de
comportamiento involucrados en la Consultoria. Esto le da a usted una oportunidad
para afirmar sus habilidades y fijar sus propias metas en cuanto a su crecimiento y

desarrollo. Para utilizarlo mejor:

1. Lea la lista de actividades y proporcione su opinidn segun los criterios establecidos.

Coloque una marca { v ) en cada actividad en el lugar que corresponda.

2. Revise de nuevo toda lista y circule los nUmeros de las tres o cuatro actividades en
las que desee mejorar actualmente.
3. Algunas actividades que son importantes para usted, probablemente no estan

anotadas en la lista, agregar dichas actividades al final de la misma.
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HABILIDADES DE CONSULTORIA

Empresa: Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
Puesto: Gerente Funcional

Pésima | Mala | Regular | Buena | Excelente

d Qadce enerd

Pensar antes de hablar v
Estar satisfecho con lo que tengo v
Ser breve y conciso v
Entender mi motivacion para trabajar en v
una profesion de utilidad
Leer el proceso de grupo correctamente v
Separar los asuntos personales y de v
trabajo
Esauchar activamente a otros v
Aprediar el impacto de mi propio v
comportamiento
Estar consciente de mi necesidad por v
competir con obtros
Intervenir en conflicto y enojo v
Crear una atmosfera de confianza y v
apertura

Tener una base clara de teoria v
Sentido y Diagnadstico
Ayudar a los clientes a descubrir sus v

propios problemas
Hacer preguntas directas v
Inspirar la confianza del cliente en mi v
habilidad para ejecutar el trabajo
Desear no ser necesitado por el diente v
Ofrecer encontrar las respuestas a las v

preguntas
Impulsar a otros a hablar v

Esperar que los clientes utilicen mis v
soluciones
Ayudar a los dientes a generar soluciones v
a sus problemas

Aceptar la definicion que da el cliente
acerca del

DIODEIT I
Contratando
Hablar de dinero y de honorarios sin que
|_nos dé pena
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Pésima

Excelente

Prometer solamente lo que puedo
proporcionar

Decir "no” sin sentir culpa o temor

Trabajar bajo presion justo en los dias de
vencimiento y en los limites de tiempo

Fijar metas realistas para mi y para el
cliente

Presentar mis fundamentos tedricos y mis
prejuicios

Trabajar confortablemente con personas
de alto nivel

Permitir que alguien mas obtenga la gloria

Trabajar con gente que particularmente

no me

Aceptar las restricciones y limitaciones del
cliente
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HABILIDADES DE CONSULTORIA

Empresa: KPMG Consulting
Puesto: Consultor

Habilidades Generales
Pensar antes de hablar

Excelente

Estar satisfecho con lo que tengo

Ser breve y conciso

Entender mi motivacion para trabajar en una
profesion de utilidad

Leer el proceso de grupo correctamente

Separar los asuntos personales y de trabajo

Escuchar activamente a otros

Apreciar el impacto de mi propio
comportamiento

Estar consciente de mi necesidad por
competir con otros

Intervenir en conflicto y enojo

Crear una atmésfera de confianza y apertura

Tener una base dara de teoria

Sentido y Diagnostico
Ayudar a los dientes a descubrir sus propios
problemas

Hacer preguntas directas

Inspirar la confianza del cliente en mi
habilidad para ejecutar el trabajo

Desear no ser necesitado por el cliente

Ofrecer encontrar las respuestas a las

|_preguntas
Impulsar a otros a hablar

Esperar que los clientes utilicen mis
soluciones

Ayudar a los clientes a generar soluciones a
sus problemas

Aceptar la definicion que da el cliente acerca
lema
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Pésima

Excelente

Decir "no” sin sentir culpa o temor

Trabajar bajo presion justo en los dias de
vencimiento y en los limites de tiempo

Fijar metas realistas para mi y para el cliente

Presentar mis fundamentos tedricos y mis
prejuicios

Trabajar confortablemente con personas de
alto nivel

Permitir que alguien mas obtenga la gloria

Trabajar con gente que particularmente no
me gusta

Aceptar las restricciones y limitaciones del
cliente
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HABILIDADES DE CONSULTORIA

Empresa: Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
Puesto: Gerente Tecnologia

Pésima | Mala | Regular

Habilidades Generales

Pensar antes de hablar

Estar satisfecho con lo que tengo

Ser breve y conciso

Entender mi motivacion para trabajar en
una profesion de utilidad

Leer el proceso de grupo correctamente

Separar los asuntos personales y de
trabajo

Esauchar activamente a otros

Apreciar el impacto de mi propio
comportamiento

Estar consciente de mi necesidad por
competir con otros

Intervenir en conflicto y enojo

Crear una atmésfera de confianza y
apertura

Tener una base clara de teoria

Sentido y Diagnéstico

Ayudar a los clientes a descubrir sus
propios problemas

Hacer preguntas directas

Inspirar la confianza del cliente en mi
habilidad para ejeautar el trabajo

Desear no ser necesitado por el cliente

Ofrecer encontrar las respuestas a las

_preguntas
Impulsar a otros a hablar

Esperar que los clientes utilicen mis
soluciones

Ayudar a los dientes a generar soluciones
a sus problemas

Aceptar la definicion que da el cliente
acerca del problema

Contratando

Hablar de dinero y de honorarios sin que
nos dé pena
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Pésima

Mala

Excelente

Prometer solamente lo que puedo
proporcionar

Decir "'no” sin sentir culpa o temor

Trabajar bajo presion justo en los dias de
vencimiento y en los limites de tiempo

Fijar metas realistas para mi y para el
cliente

Presentar mis fundamentos teoricos y mis
UICIOS

Trabajar confortablemente con personas
de alto nivel

Permitir que alguien mas obtenga la gloria

Trabajar con gente que particularmente
no me gusta

Aceptar las restricciones y limitaciones del
cliente
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HABILIDADES DE CONSULTORIA

Empresa: Antar Soluciones, S.A. de C.V.
Puesto: Ingeniero de Software

Pensar antes de hablar v
Estar satisfecho con lo que tengo v
Ser breve y conciso v
Entender mi motivacion para trabajar en v
una profesion de utilidad
Leer el proceso de grupo correctamente v
Separar los asuntos personales y de
trabajo v
Escuchar activamente a otros v
Apreciar el impacto de mi propio v
comportamiento

Estar consciente de mi necesidad por
competir con otros v
Intervenir en conflicto y enojo v
Crear una atmdsfera de confianza y
apertura v
Tener una base dara de teoria v

Ayudar a los clientes a descubrir sus v

propios problemas
Hacer preguntas directas v v
Inspirar la confianza del cliente en mi v
habilidad para ejeautar el trabajo
Desear no ser necesitado por el cliente v
Ofrecer encontrar las respuestas a las v
preguntas
Impulsar a otros a hablar v
Esperar que los clientes utilicen mis
soluciones v
Ayudar a los clientes a generar soluciones
a sus problemas v

Aceptar la definicion que da el cliente v
del

Hablar de dinero 'y de honorarios sin que
nos dé pena
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Pésima

Mala

Regular

Excelente

Prometer solamente lo que puedo
proporcionar

Decir "no” sin sentir culpa o temor

Trabajar bajo presion justo en los dias de
vencimiento y en los limites de tiempo

Fijar metas realistas para mi y para el
cliente

Presentar mis fundamentos tedricos y mis
prejuicios

Trabajar confortablemente con personas
de alto nivel

Permitir que alguien mas obtenga la gloria

Trabajar con gente que particularmente
no me gusta

Aceptar las restricciones y limitaciones del
cliente

Actividades a Mejorar:

- Hablar de dineros sin dar pena

- Trabajar con gente que particularmente no me gusta

Yo creo que los puntos basicos de un consultoria serian:

- Escuchar al cliente

- Ofrecer alternativas o soluciones viables para el cliente

- Ser claros y hablar con fundamentos

- Tener un equipo de trabajo unido

- Tener un buen plan de actividades
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