PREVENCION DE CONFLICTOS EN LA INTEGRACION E
IMPLEMENTACION DE CONTRATOS INFORMATICOS

EpGarpo J. FrizpaTRICK

CompuTapor CIENTIFICO POR LA UNIVERSIDAD DE BUENCS AIRES ¥ DipLOMADO EN DERECHO INFORMATICO POR LA UNIVER-
5IDAD DE CHiLE, CONSULTOR INTERNACIONAL DE PROYECTOS INFORMATICOS.

SUMARIO: 1. Introduccién. 2. La informética, el software y los servicios informéticos. Antecedentes. La
calidad del software. Estadisticas de Standish Group. 3. Conceptos hasicos de proyectos informaticos. Inte-
gracién de sistemas. Contratos de integracién de sistemas. Tipos de proyectos de integracion de sistemas.
Clara definicion de requerimientos. Control de cambios. Enfasis en ef proceso de pruebas. Evaluacion y
manejo de riesgos. 4. Problemas frecuentes en proyectos informaticos. Problemas contractuales. Problemas
generales. Problemas técnicos. 5. Conclusiones. Acciones posibles. Conclusiones finales.

RESUMEN

El autor, a partir de su experiencia profesional
en proyectos informaticos internacionales de
integracion de sistemas, catastra los puntos
criticos de los mismos y las consecuencias gue
ellos acarrean, planteando soluciones dentro
del &mbito metodolédgico de los proyectos
informaticos en relacion a los contratos infor-
maticos y sus anexos técnicos.
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1. INTRODUCCION

La presente monografia se genera dentro del marco del Ill Diploma de Postitulo en Derecho
Informético. La monografia se realiza en base a la experiencia del autor en Proyectos Informaticos
Internacionales de Integracion’ de Sistemas en empresas de clase mundial.

Se pone énfasis en el déficit con el cual se brindan generalmente los servicios informéticos
y la diversidad de problemas que se presentan y las consecuencias que ellos acarrean. Se pone
foco en proyectos de desarrollo a medida y proyectos de Integracion de Sistemas.

Finalmente se plantean soluciones dentro del ambito metodolégico de los proyectos infor-
méticos como las consideraciones con las cuales se deben integrar los contratos informaticos y
sus respectivos anexos técnicos.

También se incluye un breve detalle de situaciones para las que se deben negociar o peritar
a fin de transmitir al lector las dificultades que se presentan en esta instancia y por ende la im-
portancia de realizar un esfuerzo en la prevencién de conflictos.

Las situaciones que se describen corresponden a proyectos informaticos de envergadura
(promedio un milién de délares). Justamente la magnitud de los mismos los convierte, en caso
de conflictos, en situaciones usualmente a ser tratadas por abogados y peritos informaticos. La
particularidad de los servicios informaticos es que estan regidos en gran medida por el acuerdo
de las partes formalizado en el Contrato de Servicios Informaticos. Por lo tanto las acciones
de prevencion de conflictos se deben concentrar en las actividades de preventa y clausulas del
contrato de servicio.

Se espera que esta monografia ayude, a los profesionales relacionados con la contratacién de
servicios informaticos de envergadura, a evitar conflictos y controversias a través de las acciones
preventivas que se sugieren en el presente.

2. LA INFORMATICA, EL SOFTWARE Y LOS SERVICIOS INFORMATICQS

ANTECEDENTES

La informatica tiene pocos afnos de existencia y menos alin de haberse masificado; esto trae
aparejado que sea una actividad que carezca de una normativa ampliamente conocida y que los
estdndares técnicos no sean utilizados de manera universal.

Durante los origenes de este proceso, que podemos identificar hasta la década del 70, la
informatica se caracterizaba por la escasez. En este entorno, habia pocos profesionales de in-
formatica, siendo la mayoria profesionales de otras ramas de la ingenieria. Estos profesionales
emprendian proyectos que se asimilaban mas a suefios, en los que pretendfan satisfacer nece-
sidades muy demandantes con recursos muy escasos y a veces poco confiables. Esto generaba
procesos quijotescos en los cuales los equipos trabajaban casi sin dormir, durante semanas o
meses, exigiendo su creatividad al maximo. Si lograban su propdsito se consideraban héroes pero
en general eran incomprendido? por el resto, ya sea porque los demas no lograban comprender
las adversidades que habian tenido que superar, o porque ellos sentian su logro liberado de otros
factores como plazo de entrega, presupuesto o requerimientos del usuario, factores con los que
obviamente el entorno los juzgaba.

' Ver seccidn describiendo Integracion de Sistemas.
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El éxito de los proyectos y de las organizaciones informaticas tenfa una dependencia total
en la capacidad de sus equipos humanos y en muchas ocasiones los éxitos se conseguian de la
mano de lideres tecnolégicos que muchos consideraban genios locos. En este contexto se solia
mencionar con cierto orgullo que programar era un arte2 (no confundir con la obra El arte de
programar, The art of Computer Programming, obra emblemaética de Donald Knuth que con
fuerte contenido matematico da sustento a la programacién), como todo arte se trataba de un
proceso impreciso que generaba un producto con errores.

Hasta la década del 70, la informética se relacionaba directamente con las maquinas y su
capacidad y el software, principalmente el sistema operativo y demds programas accesorios, eran
un complemento que provefa la empresa que vendia el hardware. Pero lentamente, a partir de los
sistemas que permitieron multiprocesamiento (como el Sistema 360 de IBM) y la disponibilidad de
mas capacidad de proceso, el Software comenzé a evolucionar como nunca antes, a adquirir otra
dimensién y a cobrarse por separado. En un momento IBM llegé a pronosticar que préximamente
la mitad de sus ingresos provendrian del Software. Sobre fines de la década del 80 sucedi6 algo
similar con los servicios, hasta ese momento los servicios informaticos provistos por los grandes
fabricantes de Hardware eran un complemento necesario para vender maquinas. Pronto IBM
volvié a pronosticar que en pocos anos la mitad de sus ingresos provendrian de los servicios.

Poco a poco la dependencia de las grandes industrias, empresas y Estados sobre la informéatica
comenzo6 a crecer. Habfa cierta frustracidn pues la calidad de las soluciones informaticas era baja.
Mientras que el equipamiento (hardware) se desarrollaba y producia utilizando estdndares de
ingenieria y procesos mejorados de acuerdo a las filosofias de calidad de la época, el Software
parecia imposible de transformarse en una rama seria de la ingenierfa.

Hubo una serie de eventos clave que permitieron mejorar el proceso de desarrollo de software,
citando a continuacién los més significativos:

1) ACM (Association for Computing Machinery) fundada en 1947, entre muchos esfuerzos
instituyé las conferencias del ICSE (International Conference on Software Engineering).

2) Desarrollos de métodos formales para el desarrollo de Software Edsger Dijkstra.

3) Investigaciones en andlisis estructurado y disefio de software por Tom DeMarco, Larry Cons-
tantine y Edgard Yourdon.

4) Contribuciones de Fred Brooks incluyendo “The Mythical Man-Month” a finales de los 80 y
“No Silver Bullet”.

5) Una serie de contribuciones pioneras de Peter Freeman y Tony Wasserman (1976) Industry/
Academia “Interface Conference” y los primeros trabajos sobre educacion en et ICSE (1976
y 1978).

"6) Los esfuerzos conjuntos del IEEE-CS y del ACM fundando el Software Enginnering Coordi-

nating Comité, su Proyecto de Educacién (SWEEP), su grupo de trahajo (WGSEET) y su libro
de conocimiento (SWEBOK).

7) Contribuciones a la programacion estructuraday el algoritmo de desarrolio por Knuth, Dijkstra,
Wirth, Hoare y otros (entre 1966 y 1971).

8) Conferencias de la OTAN en Ingenieria de Software (1968-69).

The art of Computer Programming, obra de 4 volimenes publicados progresivamente a través de los
anos. Nos referimos aqui al volumen 1, tercera edicién, de junio de 1997, de la editorial norteamericana
Addison-Wesley. Véase también sitio web http://www-cs-faculty.stanford.edu/~knuth/taocp.htmi [Con-
sulta: 20.04.2006}
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9) Los primeros programas de Master en Ingenieria de Software del Instituto Wang, la Univer-
sidad de Seattle y TCU (1978-79).

10) Desarrollo corporativos en gran escala de programas de capacitacion entre los que se destacan
los de 1BM y Motorota University (finales de los afios 70).

11) Solicitud del Departamento de Defensa de EEUU a sus proveedores de una metodolog(a para
desarrollo de Software?.

12) PMI (Project Management Institute) que desde 1984 certifica profesionales en desarrollo de
proyectos.

13) Las contribuciones de la Universidad de Carnegie Mellon y su instituto de Ingenierfa de
Software (SEI) que crearon el CMM* (1991).

Hemos comentado entonces que al comienzo los proyectos informaticos giraban mayoritaria-
mente alrededor del Hardware, luego el Software pasé a tomar mayor preponderancia. Finalmente
los servicios informaticos fueron ganando terreno y desplazando al Hardware y al Software.

En forma paralela el conocimiento de informatica fue cambiando: al principio solo habia
grandes computadores y pocas personas involucradas en el mundo informatico. Luego a prin-
cipios de 1980 nace el computador personal; Apple, IBM, Microsoft e Intel son os lideres que
masifican la tecnologia, por dltimo a fines de los 90 Internet masifica ef uso de computadores
ofreciendo compartir el conocimiento en forma universal.

LA CALIDAD DEL SOFTWARE

Como se menciond anteriormente, el software era asociado con baja calidad. Peter Freeman [}
denomino esta situacién la crisis del software de las Ultimas dos décadas (70 y 80) por ser el
responsable de presupuestos y plazos excedidos, baja calidad y expectativas no razonables. En
el prélogo referenciado anticipaba que a pesar que muchas de las consecuencias continuaban
estando presentes, habia un punto de inflexién pues en dicho momento ya se consideraba que
bajo las condiciones apropiadas, el proceso de software era tan manejable como tantas otras
cuestiones que el hombre habfa aprendido a manejar en su universo.

Peter Fresman se estaba refiriendo en general al proceso de ingenierfa de software cuyos
principales contribuidores ya han sido mencionados y en especial al proceso de desarrollo de
software.

El proceso de Ingenieria de Software converge durante la década del 80 y 90 con las indus-
trias y empresas que emprendieron procesos de calidad acompafiados por una serie de teorias,
premios y estandares de certificacion. Entre ellos podemos citar:

3 El autor participé de un seminario dictado por James Tomavko en Buenos Aires, en 1992, en donde se
entregé como antecedente eFrequerimiento del Departamento de Defensa de Estados Unidos de soli-
citarle a sus proveedores sus propuestas para contar con una metodologia de desarrollo del Software a
fin de seleccionar una que pasarfa a ser un estandar. Aparentemente la metodologia elegida fue la de
Boeing.

* CMM (Capability Maturity Model) método que permite evaluar el nivel de madurez del proceso de desa-
rrollo de Software de una Organizacion. Modelo que surgié a partir de una solicitud del Departamento
de Defensa de EEUU para poder evaluar a sus proveedores.

®  Prélogo de Managing the Software Process, de Watts Humprrey, libro editado en EE.UU. por Addison-
Wesley Publishing Company Inc. en agosto de 1990 bajo el ISBN 0-201-18095-2.
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o TQM de Deming, que a pesar de tener origen en 1940, tuvo furor en EEUU a partir de
1984.

o Premio de EEUU Malcom Baldrige Nacional Quality Award a partir de 1987.
o Proceso Six Sigma nacido en Motorola a mediados de los 80.

o Elestandar de calidad Inglés (British Standard 5750) a partir de 1979.

o Elestdndar europeo ISO 9000 a partir de 1987.

Con todos estos antecedentes uno se imaginarfa que los problemas del Software y de los
proyectos informaticos que desarrollaban y/o integraban software se habrian desvanecido para
el final del milenio, pero como se vera en los préximos parrafos, esto no fue asi.

ESTADISTICAS DE STANDISH GROUP

La evolucion de la calidad de los proyectos de software pueden consultarse en los informes
Chaos del Standish Group®. Este grupo formado en 1985 en Massachussets, ha recopilado infor-
macién sobre el éxito y fracaso de proyectos de software. Hoy en dia lleva acumulada informacién
sobre 50.000 proyectos de IT, 58% originarios de EEUU, 27 % corresponden a Europay el 15%
restante al resto del mundo. Representan en un 45% a empresas grandes del Fortune 1000,
35% de las empresas son medianas y 20% a empresas chicas.

En el siguiente grafico’ se pueden ver la cantidad de proyectos con éxito, con dificultades
(tardaron mucho més y costaron mucho mas) y los proyectos cancelados.

-

| Exito de Proyectos de IT

100% ¥

50%

0%

1994 - 1996 | 1998 | 2000 ' 2004

— T

0O Problemas 53 33 49 49 53
Exito 16 27 26 28 29

&  Elresumen de los informes hasta el afio 2000 se puede consultar en la siguiente direccidn: http/Aww.
standishgroup.com/sample_research/PDFpages/extreme_chaos.pdf [Consulta: 20.04.2006]

7 Los datos correspondientes al 2004 se encuentran en http:/Mmww.standishgroup.com/sample_research/
PDFpages/q3-spotlight.pdf [Consulta: 20.04.2006]
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El Exito de los Proyectos de IT se basa en cumplir con tres metas fundamentales:

o Alcance: El cliente termina recibiendo toda la funcionalidad que esperaba y con el nivel
de calidad esperado

o Costo: El cliente termina pagando los montos presupuestados
o Tiempo: El cliente recibe la funcionalidad en el plazo acordado.

Pero antes de referirnos a los diversas problemas de los proyectos Informaticos y cdmo estos
criterios de éxito se ven impactados, sera necesario explicar algunos conceptos relacionados a
los proyectos informéticos a los cuales nos referiremos.

3. CONCEPTOS BASICOS DE PROYECTOS INFORMATICOS

INTEGRACION DE SISTEMAS

Un proyecto informéatico de Integracién de sistemas consiste en combinar productosy servicios
de informacién en un Proyecto que provea una solucion informatica que resuelva un problema
especifico del cliente, resultando un solo Proveedor responsable del proyecto, rol conocido como
Integrador de Sistemas.

Los componentes de la solucién pueden ser:

» Hardware (de la marca del proveedor y/o de otras marcas)

» Software de Base (de la marca del proveedor y/o de otras marcas)

* Software Aplicativo (de la marca del proveedor y/o de otras marcas)

» Servicios (Desarrollo de Software Aplicativo, Soporte, Cableado, Telecomunicaciones,
etc.)

* Oftros productos y/o servicios

Como Integrador de Sistemas, el proveedor asume el rol de contratista primario y asume
la responsabilidad de gestionar el proyecto desde su inicio hasta su finalizacion satisfactoria.
El Proveedor es el Unico responsable ante el cliente por los servicios y productos referentes al
proyecto, tante del proveedor como de sus subcontratistas, simplificando y mejorando las vias
de comunicacién. La coordinacion y la responsabilidad del resultado del proyecto estd en manos
del Gerente de Proyecto del proveedor.

Normalmente una Integracion de Sistemas contiene, entre los productos Y Servicios a proveer,
el desarrollo y/o adaptacion de algun Software Aplicativo.

Los proyectos de este tipo requieren una gran involucracidn y participacion por parte del
cliente. Por la naturaleza del proceso de desarrollo y/o adaptacion de Software Aplicativo, rara
vez los requerimientos que dichos aplicativos deben satisfacer estan totalmente claros al inicio
del proyecto, siendo necesaria la definicién de los mismos por parte del cliente. Mas adelante se
brindara mas detalle sobre este particular.

Para cada uno de los productos y/o servicios a proveer, se definen al inicio del proyecto Crite-
rios de Aceptacion, que establecen clara y objetivamente tanto para el proveedor como para el
Cliente, las condiciones que deben cumplirse para que un producto y/o servicio sea aceptado.

Como cualquier proyecto, un proyecto de Integracidn de Sistemas puede verse afectado
por factores externos al mismo (cambios en las necesidades del cliente por razones de merca-
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do, cambios regulatorios o legales, cambios en la tecnologia disponible). Para estas situaciones
existe un procesa de Control de Cambios, de manera de poder registrar y manejar los cambios
o alteraciones a lo definido con anterioridad. Mas adelante se brindaran detalles sobre este
proceso en particular.

CONTRATOS DE INTEGRACION DE SISTEMAS

Debido a la variedad de productos y servicios combinados que se proveen, los contratos
para este tipo de proyectos informéticos son un conjunto de documentos: Contrato Principal,
Suplementos para servicios individuales, Anexos Técnicos que detallan aspectos de la solucion
contratada. La estructura de estos contratos varia de proveedor en proveedor por lo que habré que
revisar todos los documentos en forma minuciosa, identificando si tados los productos, servicios
y condiciones estan detallados y comprobar que estén claramente definidos los alcances de cada
clausula en el sentido de si aplican a todo el contrato o un producto o servicio en particular.

Es frecuente que las ofertas, propuestas y/o cotizaciones de Proyectos se realicen en un for-
mato de presentacion y sobre dicho documento se llegue a acuerdos entre el proveedor y cliente
aceptando el proyecto. Dicho documento tiene peso legal y contractual pero no exime al cliente
de la responsabilidad de confirmar en el contrato definitivo que se suscribe, que se respeta el
alcance y términos acordados en la propuesta.

TIPOS DE PROYECTOS DE INTEGRACION DE SISTEMAS

Existen diferentes tipos de Proyectos de Integracién de Sistemas de acuerdo a las responsa-
bilidades que el proveedor asuma en el mismo. La dasificacion es la siguiente:

» Tiempo y Materiales: no existe por parte del proveedor compromiso mas allé de proveer
los productos y/o servicios contratados. Para el caso de provisién de Servicios, los mismos
son aceptados por el cliente con el solo paso del tiempo. Si bien existe un objetivo de plazo
para la ejecucion del proyecto y un precio estimado, ambos, tiempo y precio permanecen
indeterminados hasta que el proyecto es completado.

» Plazo Fijo: similar al anterior, pero el proveedor se compromete a proveer productos y/o
servicios en plazos predeterminados por contrato. Por lo tanto, el tiempo total de ejecucion
del proyecto se conoce al inicio del mismo.

» Plazo Fijo y Precio Fijo: en este caso el proveedor se compromete a proveer el conjunto
de productos y/o servicios en plazos predeterminadas por contrato y a un precio también
predeteminado por contrato. Asf, se conoce al inicio del proyecto el tiempo total de
ejecucién y el precio total det mismo.

CLARA DEFINICION DE REQUERIMIENTQS

Un Proyecto de Integracién de Sistemas puede verse, como la fabricacién de un producto
(una solucién) para ser implementada y asf resolver un cierto problema del cliente. Como en
todo proceso de fabricacién, la clara definicion de las especificaciones del “producto a fabricar”
es una tarea imprescindible y fundamental.

Como se menciond anteriormente, un proyecto de Integracion de Sistemas incluye el desa-
rrollo y/o adaptacién de algun Software Aplicativo. Los requerimientos (qué es lo que el Software
Aplicativo debe hacer) deben ser brindados por los usuarios de! cliente en la etapa de Definicion/
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Validacién de Requerimientos. Sera una Definicion de Requerimientos en aquellos casos en que
no se conozcan antes del inicio del proyecto los mismos. Sera una Validacién de Requerimientos
en aquellos casos en que se tenga un entendimiento de los mismos antes de iniciar el proyecto,
y los requerimientos deban ser verificados como vélidos como primera etapa del proyecto.

En cualquier caso, los requerimientos deben ser relevados y documentados apropiadamente
en un Documento de Requerimientos. Este documento pasa a ser uno de los més importantes
del proyecto, debiendo controlarse y documentarse cualquier modificacién a los requerimientos
en el mencionado, a través del proceso de Control de Cambios.

Debe destacarse que este proceso, al ser el que determina las especificaciones que tendra el
producto final, es altamente complejo y critico, por lo cual deben asignarse para su realizacién
los mejores recursos, tanto del Proveedor como del Cliente.

CONTROL DE CAMBIOS

Los proyectos Informaticos de envergadura generaimente tienen una duracién prolongada
y a veces superan varios anos. Durante un periodo de esa extensién, es altamente probable que
factores externas al mismo (como por ejemplo regulacianes, leyes, usas y costumbres) cambien
y por lo tanto afecten de una u otra manera los productos o soluciones que el proyecto debe
producir.

Por otro lado, cada proyecto es Unico, ya que uno de sus mayores insumos: la gente, es siempre
diferente de un proyecto a otro. Esto aumenta las posibilidades de errores humanos, fallas de
comunicacién o interpretacién que, una vez detectados, provocan alteraciones en definiciones,
especificaciones o acuerdos realizados con anterioridad.

Por Gltimo, gran cantidad de proyectos informaticos no han alcanzado sus objetivos o
simplemente han sido cancelados debido a los frecuentes cambios que, al no ser manejados y
controlados adecuadamente, provocaron sobrecostos y/o demoras inaceptables.

El Control de Cambios es, junto con una dara definicion de requerimientos, el concepto de
mayor importancia en un proyecto Informatico de desarrollo de Software.

Como se menciond, un prayecto Informético de envergadura puede compararse a un proceso
de fabricacion, donde el producto a ser fabricado es una solucién que resolvera un problema del
cliente. Como todo producto a ser fabricado, esta solucion tiene especificaciones o requerimientos
que debe cumplir. Estas especificaciones son definidas en etapas muy tempranas del proyecto.
Cualquier modificacién a estas especificaciones alterard en mayor o menor medida el producto
0 solucién a ser fabricada.

Estas modificaciones deben ser manejadas y controladas a través de la disciplina de Control
de Cambios. Esta disciplina involucra una serie de procedimientos, formularios, revisiones y
autorizaciones con el objetivo de conocer y mantener controlados tanto por el Proveedor como
por el cliente las modificaciones a las especificaciones que existen con frecuencia en cualquier
proyecto de este tipo.

-
Para una mayor comprension del tema, es necesario aclarar cuando se produce un cambio.

Las especificaciones o requerimientos de la solucién a fabricar se registran en un documento
denominado Documento de Definicidn de Requerimientos. En este documento se menciona,
conceptualmente, qué es /o que el sistema debe hacer, y es uno de los “Documentos Base” del
proyecto. En el proceso de definicién de requerimientos interviene, como se mencioné anterior-
mente, el diente (a través de los diferentes funcionarios de sus departamentos o usuarios), quienes
especifican los requerimientos y personal del proveedor quienes deben asegurarse de comprender
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los requerimientos y que los mismos queden adecuadamente documentados. El Documento de
Requerimientos es entonces revisado y aprobado tanto por el cliente como por el proveedor.
Cualquier modificacion a las especificaciones documentadas (supresion, agregado o modificacion)
debe ser documentado, analizado, evaluado su impacto (un cambio puede alterar plazos y/o
costos y/o recursos) y finalmente aprobado o rechazado por el nivel gerencial adecuado.

Una vez completada la etapa de Definicion de Requerimientos, se ingresa en la etapa de
Disefio Externo/interno donde se determina como el sistera debe cumplir con los requerimientos
o especificaciones documentadas y aprobadas en la etapa anterior. El producto de dicha fase es
el Documento de Disefio Externo / Interno, que es otro de los “Documentos Base”. Como todo
“Documento Base” cualquier modificacién a lo en él registrado debe ser manejada a través de
la disciplina de Control de Cambios.

ENFASIS EN EL PROCESO DE PRUEBAS

Los productos a ser fabricados en los proyectos Informéticos tienen, como se mencion6 an-
teriormente, especificaciones que establecen qué es lo que el producto debe hacer, cémo debe
hacerlo y que tan bien debe hacerlo.

El objetivo del proyecto es fabricar estos productos en el tiempo acordado, dentro de los
presupuestos y alcanzando los niveles de calidad comprometidos. Estos niveles de calidad deben
demostrarse.

La calidad en estos proyectos tiene dos dimensiones:

e Calidad del Proceso (standards, metodologias, procedimientos y controles).
o Calidad del Producto (el producto alcanza sus especificaciones).

La calidad se demuestra mediante:

e Pruebas Estaticas (revisiones e inspecciones de procesos y productos).

e Pruebas Dindmicas (verificacion, mediante el ingreso de datos al sistema, del comporta-
miento del mismo versus un conjunto de resultados esperados).

El proceso de pruebas se inicia junto con el proyecto y usualmente tiene asignado un Gerente
de Pruebas. Este proceso va en paralelo con el desarrollo / adaptacién de aplicaciones y tiene
sus tareas integradas en el plan del proyecto, junto con sus propios recursos, procedimientos y
estandares. Este grupo estd compuesto por perfiles de distintos tipos, significativamente dife-
rentes a los perfiles que se encuentran en un grupo de desarrollo de aplicaciones. Los perfiles
tipicos son, entre otros: Representantes de Usuarios Finales, personal de Organizacién y Métodos,
“Auditoria, etc.

A diferencia de otras metodologias, aqui el proceso de pruebas comienza junto con la de-
finicién de requerimientos. En esta etapa, el Grupo de Pruebas comienza a analizar los requeri-
mientos que son relevados. Para este grupo, los requerimientos son la base de su estrategia de
pruebas y deben asegurarse que todo requerimiento relevado y registrado podré ser probado /
demostrado al cliente en las diferentes etapas de prueba. Puede llegarse a la situacion en que un
requerimiento es eliminado o no aceptado debido a que no puede establecerse una estrategia
de prueba para el mismo.

El objetivo de las diferentes etapas de prueba es encontrar errores. Los errores se van in-
troduciendo a lo largo de todo el proceso de fabricacién de aplicaciones, ya que en su gran
mayora pueden considerarse como procesos manuales de traduccidn de una representacion
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del sistema (por ejemplo, el disefio interno) a otra representacion del sistema (por ejemplo, los
programas).

Glenford Myers® define:
» caso de prueba exitoso: es aquel que descubre un error
e caso de prueba no exitoso: aquel que no descubre un error

Por otro lado, los errores deben ser encontrados rapidamente, lo mas tempranamente posi-
ble iuego de haber sido introducidos. Esto se debe a que el esfuerzo necesario para corregir un
error va creciendo rapidamente a medida que avanza el proceso de desarrollo. Como ejemplo,
un error introducido en la etapa de relevamiento que podrfa haber sido corregido en esa etapa
a un costo de 1 horathombre, tiene un costo de correccién de més de 300 horas/hombre si es
detectado y corregido una vez que el sistema fue implementado.

Existen diferentes etapas o niveles de pruebas dindmicas a lo largo del proyecto. Tipicamente,
éstas son:

» Prueba Unitaria. Es aguella que se realiza sobre programas o madulos. Su objetivo es

encontrar situaciones en donde los programas no se comportan de acuerdo a su Disefio
Interno.

¢ Prueba de Integracién. Se realiza sobre conjuntos de programas, subsistemas, o conjuntos
de sistemas. Su objetivo es encontrar situaciones en donde los mencionados componentes
no se comportan de acuerdo con su Disefio Externo.

e Prueba de Sistema. Es realizada sobre el sistema completo en un ambiente controlado. Se
buscan situaciones en donde el sistema no se comporta de acuerdo a sus requerimien-
tos.

El siguiente grafico muestra la relacién entre las diferentes etapas de fabricacién y de prue-
ba:

Fabricacién

Requerimientos | 4+— »| Sistema/Aceptacion
Disefio Externo Integracién
Disefio Intemo  [«—» Unitaria
A
=~ Aplicacion Desarrollada
Prueba

Para cada una de estas etapas se requiere:

* Ladefinicién y acuerdo con el cliente de los criterios de entrada y aceptacién.

8

Glenford Mvers, £/ Arte de Probar el Software. Editorial el Ateneo, Buenos Aires, 1983,
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e Laelaboracion de un plan de trabajo detallado, con los lineamientos indicados anterior-
mente.

e La elaboracién de un lote de prueba, que debe incluir el resuitado esperado para cada
caso de prueba.

o Para cada caso de prueba, debe definirse si el mismo seré verificado mediante:
e Analisis (examen matematico de algoritmos o modelos)

e Inspeccién (examen visual de componentes o documentacion)

e Demostracién (observacion del comportamiento del sistema)

e Prueba (ejecucién de un caso de prueba)

e La ejecucién de todos los casos de prueba.

o Elandlisis y verificacién de los resultados brindados por el sistema.

e El registro de todos los problemas encontrados, de acuerdo a un proceso documentado
y acordado con el cliente y que permita controlar facilmente el grado de avance en el
proceso de pruebas.

e La correccion, salvo acuerdo con el cliente, de todos los problemas encontrados.

o Un estricto control y diferenciacién de errores y cambios, ya que frecuentemente se
reportan como errores situaciones que son en realidad cambios a las especificaciones.

Como conclusién, el énfasis que pone la metodologia en el proceso de pruebas contribuye,
en gran medida, a asegurar que los productos comprometidos serén entregados al cliente y
aceptados por éste en los plazos previstos y con la calidad comprometida.

EVALUACION Y MANEJO DE RIESGQS

Durante la preparacion de un proyecto de Integracién de Sistemas se realiza una Evaluacién
de Riesgos del Proyecto. La evaluacion se realiza con la ayuda de una Guia de Evaluacién de
Riesgos, que lista los hechos o condiciones riesgosas que pueden presentarse en un proyecto
de Integracién de Sistemas. Por ejemplo una lista puede constar de méas de 20 puntos, con un
promedio de 4 items por cada punto, abarca situaciones tan variadas como:

e Desarrollo de hardware ad-hoc para el proyecto

e Nivel de definicién de requerimientos

¢ Experiencia def grupo en proyectos similares

e Experiencia del gerente de proyecto en proyectos similares
e Conexiones con sistemas de distintos proveedores

e Requerimientos de performance

« Nivel esperado de cambios

» Rigidez y/o criticidad del cronograma

¢ Involucracién y dependencias del cliente en el proyecto

e Involucracién y dependencias de los subcontratistas en el proyecto
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e Términos y condiciones del contrato
e (riterios de aceptacion
* Nivel de planeamiento del proyecto

Una vez identificados los riesgos, para aquellas situaciones que implican un riesgo medio
0 alto, se desarrolla un Plan de Contencién. En este plan se detallan las acciones a tomar (que
pueden implicar incluir en el presupuesto del proyecto costos adicionales, incluir en el contrato
clausulas especiales, redefinir criterios de entrada o aceptacién, etc.) para mantener el riesgo en
un nivel bajo o, si es posible, eliminarlo.

Durante la ejecucion del proyecto, periddicamente se revisa la Evaluacion de Riesgos, ya
que por el propio desarrolio del proyecto pueden aparecer situaciones que impliquen riesgos no
detectados oportunamente o, por el contrario, algunos riesgos pueden haber desaparecido.

Todas estas evaluaciones y controles de riesgos peri6dicas se deben revisar y documentar
apropiadamente.

4. PROBLEMAS FRECUENTES EN PROYECTOS INFORMATICOS

En base a la experiencia profesional del autor se detallan unos 100 problemas que acontecen
en proyectos informaticos de envergadura. Se han tenido en cuenta Unicamente proyectos de
Desarrollo de Software a Medida y proyectos de Integracién de Sistemas.

Se han agrupado en tres grupos, los probiemas retacionados con los contratos (20), los
problemas originados en cuestiones técnicas (40) y otros problemas generales (40). Primero se
listarén los problemas y posteriormente se describira brevemente cada uno.

PROBLEMAS CONTRACTUALES

Los siguientes problemas se han denominado “Contractuales” porque para evitarlos se debe
incluir texto especifico dentro de las clausulas de! contrato 0 como minimo identificar en dichas
clausulas que el detalle se encuentra en un anexo al contrato:

1. No tener definido quién es la contraparte en el cliente
No tener definido qué se entregara

No tener definido cdmo se acepta el proyecto

No tener definido cuando se entregara algo

No tener definidos niveles de soporte

No tener definida la capacitacion

No cuantificar todo

@ N A WwN

-
No requerir y disponer de Infraestructura de trabajo: espacio fisico, sillas, escritorios, PC,
teléfonos

9. No contar con acceso fuera de horario normal de oficina
10. No especificar el costo de horas adicionales

11. No contar con la propiedad del codigo o de las fuentes
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12. No especificar soporte postproduccion

13. No especificar mantenimiento

14. Realizar cotizaciones incompletas

15. No especificar como tratar los temas relativos a la confidencialidad

16. No considerar aspectos impositivos y tributarios del proyecto

17. No determinar qué hacer ante problemas con personas que participan
18. Composicion del equipo de trabajo

19. Rotacién del equipo

20. No prevenir los fracasos

DESCRIPCION DE LOS PROBLEMAS CONTRACTUALES

No tener definido quién es la contraparte en el cliente

DESCRIPCION

Es comun emprender un proyecto sin que se determine en el contrato de servicios que es
necesaria la participacién activa de personal del cliente y en especial que deberd existir una
persona en la organizacién del cliente que tenga la responsabilidad del proyecto. Es funda-
mental que dicha persona disponga de tiempo para participar en una cantidad de actividades
relacionadas con el proyecto, entre las cuales podemos citar:
o Reuniones de avance de proyecto
o Revisiones y aprobacién de cambios y definiciones que genera el desarrollo del
proyecto
o Resolucién de conflictos que se generan en la organizacién del cliente y afecten al
proyecto

EFECTOS

o Tiempo y Costo: Nadie toma responsabilidad por resolver problemas originados en
la organizacién cliente

o Alcance: Se desarrolla el proyecto sin contar con aprobacion a los cambios y defi-
niciones, por lo que es dificil que exista acuerdo y satisfaccién por el producto final
entregado

PREVENCION

Especificar dlaramente en el Contrato de Servicios la necesidad de contar con la participacion
de personal del cliente en el proyecto, indicar el tiempo de participacion requerida, los roles
y responsabilidades que tendran.

' Ejemplo

Responsabilidades del cliente -
o Designar a un responsable de su organizacién que
o Debers aprobar el disefio, los cambios de alcance al proyecto, ...
o Serd responsable de resolver los problemas y conflictos de la organizacion
que ...

o

Participard en las reuniones de comité de Proyecto ....
Decidird en representacion de la Organizacion sobre las alternativas
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o Designar a Representantes Usuarios a tiempo completo en las siquientes activida-

des del proyecto:
o Participaran en las reuniones de relevamiento de requerimientos, infor-
mando ....
o Revisaran los productos de diseno, prototipos, resultados de prueba de
sistemas

o  Realizaran la prueba de aceptacién de usuario
o Designar a personal de sistemas con dedicacién a medio tiempo para
o Adaptar las interfaces de los sistemas existentes
o Garantizar el correcto funcionamiento del equipamiento utilizado para el
proyecto
o Realizar las tareas de instalacion que por motivos de sequridad estén res-
tringidas

No tener definido qué se entrega

DESCRIPCION

Lo Qbvio es el enemigo nimero 1 de los contratos informaticos. Se pone mucha atencién
en todo tipo de cldusulas y detalles, pero al momento de describir el servicio a proveer y/o el
sistema que se entregard, se omiten muchos detalles que se consideran sobrentendidos pero
al momento de entregar lo comprometido surgen las diferencias.

EFECTOS

o Alcance: Casi nunca se lograra satisfacer las expectativas del cliente si los servicios
y sistemas a entregar no fueron acordados en forma detallada.

PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios cada uno de los servicios, en qué consis-
ten, qué duracién tendran en el tiempo, qué elementos se entregaran y cuando.

Ejemplo:

Entregables

o Sistema de Facturacién, funcionando en un entorno productivo despuéds de dos
semanas de estabilizacién, de acuerdo a los requerimientos acordados.

o  Capacitacién al personal de Administracion sobre el sistema de Facturacion a brin-
darse a grupos de 15 personas, cuatro sesiones en total, a dictarse de 8a 18 hs en
casa central antes de la etapa de Prueba del sistema. La capacitacion serd exclusiva-
mente tedrica.

o Entrega de una copia del manual del sistema original en idioma inglés.

o  Entrega de dos copias del manual de operacion del sistema adaptado en el proyec-
to, en idioma espariol,

o Soporte remoto a ser brindado por un técnico en el horario de 8 hs a 22 hs. durante
un periodo de dos (neses desde la instalacion del sistema y hasta un maximo de 200
horas.

o Instalacion de una red Ethernet en las Oficinas de Talcahuano, consistente en ca-
bleado estructurado, Rack cerrado, puntos de red junto a cada escritorio (15 en
total), ......
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No tener definido céma se acepta el proyecto
- ~ DESECRIPCION

El servicio o producto a entregar se puede especificar claramente, pero si no estan pactados
y escritos los criterios de aceptacion es posible que el cliente rechace la recepcién.

Un proyecto Informdtico de envergadura, especiaimente si se trata de Integracion de Siste-
mas, tiene como objetivo producir una solucién a ser entregada al cliente. Esta solucion es
un conjunto de “entregables” de Hardware, Software y Servicios que dependen de cada
proyecto en particular. Cada una de estas componentes posee especificaciones propias tanto
en qué es lo que deben hacer, como deben hacerlo y qué tan bien deben hacerlo. Estos “en-
tregables” son producidos a todo lo largo del proyecto y pueden ser de diferente naturaleza,
por citar algunos:

. Componentes de Hardware instalados y funcionando

Componentes de Hardware que seran instalados por el cliente

Dictado de cursos

Provisién una red de comunicaciones

Provisién de personal para operacion del Centro de Computos

Sisterna aplicativo funcionando en dependencias del cliente

Software de Base instalado en el Computador Central del Cliente

Todos y cada uno de los “entregables” del proyecto deben estar establecidos con anteriori-
dad al inicio del mismo. En ese momento, para cada uno de los “entregables” debe también
establecerse un Criterio de Aceptacién, esto es, una descripcién de las condiciones o hechos
que deben cumplirse para que el cliente dé por aceptado en forma satisfactoria el “entrega-
ble” en cuestién.

EFECTQS

o Tiempo: El proyecto se demora hasta que se logra lo requerido por el cliente en el
momento de la aceptacién
o Alcance: Se acepta el producto pero el cliente no queda satisfecho con lo recibido.

PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios los criterios de aceptacién para cada ser-
Vvicio 0 producto

Ejemplo

Criterios de Aceptacion

o Las librerias conteniendo los Programas Cobol serén aceptadas cuando se entre-
guen acompanadas de la compilacién de cada programa y codigo de condicién no
mayor a 4. .

o las pruebas seran aceptadas cuando hayan transcurrido las dos semanas de prueba
y no existan errores pendientes de arreglo. No se consideraran errores los cambios
y mejoras solicitadas.

o Se considerard cumplido el servicio de soporte cuando hayan transcurrido dos me-
ses desde la puesta en produccion del sistema.

o Licencias de Programas: Se considerard entregada la licencia cuando se hayan eje-
cutado los procedimientos de verificacion de instalacion (IVP).

o (apacitacion: Se considerard brindado el servicio cuando se hayan cumplido los
dfas de dictado previstos para cada curso.
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o Adaptacién de Aplicaciones: Se dard por aceptada la Adaptacion de la Aplicacion
al haberse ejecutado en forma satisfactoria en el ambiente de desarrolic (en un
porcentaje a convenir can el Cliente) un lote de prueba acordado entre el Cliente y
el Integrador. En caso de que el Cliente no entregue o no acuerde con el Integrador
dicho lote de prueba en los tiempos definidos en el Plan de Trabajo, el Integrador
determinara y desarrollara dicho Lote de Prueba. La ejecucion satisfactoria del mis-
mo en el ambiente de desarrollo (en un porcentaje a determinar por el Integrador)
serd suficiente para dar por aceptada la adaptacion de la aplicacién. El Integrador
notificard al Gerente de Proyecto del Cliente una vez concluida satisfactoriamente
la prueba. El Cliente dispondra de un plazo de 5 dias habiles para comunicar en
forma fehaciente cualquier observacion sobre el resuftado de la prueba. Transcurri-
do este plazo sin mediar observaciones por parte del Cliente o una vez resueltas las
mismas, se dara por cumplido el servicio.

No tener definido cudndo se entrega algo

DESCRIPCION

En todo contrato se determinar la fecha de entrega de un servicio o sistema, pero muchas
veces se descomponen las actividades o la funcionalidad se entrega en fases y alli es donde
no queda claro cudndo se entregard cada servicio o componente,

~ EFECTOS

o Tiempo: El proyecto no se entrega en su totalidad en la fecha esperada y se demora
el resto de la funcionalidad.

PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios cuando se entregara cada fase o compo-
nente y cudndo se dispondra de la totalidad del sistema / funcionalidad requerida.

Ejemplos

Entregas parciales
o El modulo de facturacion estara en produccion el 15 de enero.
o La capacitacion se brindaré con la entrega del segundo médulo el 25 de marzo.
o Los manuales de uso se entregardn una semana antes de la puesta en produccion
del sistema.

No tener definidos niveles de Soporte

DESCRIPCION

La transferencia de conocimiento (Know How) en los proyectos informaticos es importante y
se supone que en la transicién la firma encargada del proyecto proveera soporte y asistencia
al cliente. Si dicho soporte no se especifica correctamente, es posible que el proveedor no
esté dispuesto a brindar el nivel de soporte que el cliente puede requerir en algin momento
determinado.

3

EFECTOS

o Costo: El proveedor cotizara el soporte adicional incrementando el costo del pro-
yecto.
o Alcance: El cliente no termina recibiendo el nivel de servicio que esperaba.
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~ PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios todos los tipos de soporte que se brindaran
cuantificando lo més posible cada uno.

Ejemplos -
Soporte

o Se brindard soporte durante la ejecucion de las pruebas de aceptacion. Dicho so-
porte consistird en el acompaiiamiento en el lugar de dos analistas experimentados
para resolver todas las dudas que surjan, registrar los errores encontradas y ayudar
a los usuarios en la utilizacién del nuevo sistema.

o Se brindara soporte post produccion mediante el servicio de mesa de ayuda de
Lunes a Viernes de 9 a 20hs. Este servicio consiste en una central de llamadas
que derivard a los analistas experimentados todas las consultas recibidas, pudiendo
atender hasta 5 consultas en forma simultanea.

No tener definida la capacitacién
CL DESCRIPCION

La transferencia de conocimiento (Know How) en los proyectos informaticos es importante y
se supone que en la transicidn la firma encargada del proyecto capacitara al la organizacién
del cliente. Pero también se ve a la capacitacién como una actividad del proceso de Gestion
del Cambio que usualmente es responsabilidad del cliente. Por lo tanto es importante que se
explicite el tipo de capacitacién que se brindara.

EFECTOS

o Costo: El proveedor cotizara por separado la capacitacion solicitada en forma tar-
dia, incrementando el costo del proyecto.

o Alcance: El cliente no aprovecha el producto que recibe pues su personal no esta
entrenado para usar el sistema.

PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios la capacitacién que se debe brindar.

Ejemplos

Capacitacion

o Secapacitara al personal de la sucursal fuera de las horas laborales y en sus mismos
puestos de trabajo. La capacitacién consistird en 30 ejercicios practicos cubrienda
el grueso de las transacciones que han sufrido madificacion en las campos de im-
porte...

o La capacitacién consistira en el entrenamiento de 5 analistas del cliente en la mo-
dalidad “Capacitar a los capacitadores” a fin de que ellos a su vez capaciten al resto
del personal. Los cursos consistiran de 8 sesiones de 4 horas cada una, se entregara
material de capacitacion para ser reproducido por el cliente para las subsiguientes
capacitaciones. ..

No cuantificar todo

DESCRIPCION

Los proyectos informéticos contienen Hardware, Software y Servicios. No hay duda sobre la
necesidad de cuantificar el Hardware que se entregara, pero cuando se trata de Software y
Servicios frecuentemente se entra en el terreno de las imprecisiones, especialmente cuando

se habla de soporte, de mantenimiento, de errores, de calidad.
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e EFECTOS
o Alcance: El cliente no recibe lo que esperaba
PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios la cantidad de todo lo provisto y si un ser-
vicio no es cuantificable, establecer un acuerdo de nivel de servicio medible.

- Ejemplos- - Rana : S i e )

o Se corregiran sin cargo hasta 100 errores durante el primer afio de uso de/ siste-
ma.

o Se entregaré el sistema funcionando y 1 backup en cartucho compatible con el
equipamiento del cliente.

o Sebrindardn 400 horas de soporte técnico en el lugar (on site).

o Se garantiza un tiempo de disponibilidad central del 99,97% (ver SLA uptime).

No requerir ni disponer de Infraestructura de trabajo: espacio fisico, sillas, escritorios,
PC, teléfonos

DESCRIPCION

No se especifica donde el proveedor desarrollara el proyecto v si se indica, es comun no aler-
tar sobre las necesidades que tendra el equipo de proyecto.

EFECTOS

o Costo: El cliente termina comprando mobiliario o equipamiento adicional
o Tiempo: Es posible que se retrase el proyecto hasta no disponer de la infraestructu-
ra necesaria.

PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios !a infraestructura necesaria para que se
desarrolle un proyecto.

Ejemplos

PREVENCION DE CONFLICTOS EN LA INTEGRACION E IMPLEMENTACION DE CONTRATOS INFORMATICOS

o Tiempo: de no ser posible trabajar fuera de horario sera muy dificil recuperar los
© atrasos, lo cual impactara la fecha de entrega comprometida.

PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios la necesidad de realizar trabajos fuera de
horario.

“Ejemplos

Responsabilidades del Cliente — Infraestructura
o  Hcliente deberd permitir la entrada y permanencia del personal del proyecto du-
rante las 24 horas del dia los 7 dias de Ia semana.

No especificar el costo de horas adicionales

DESCRIPCION

Silos contratos cuantifican apropiadamente los servicios a proveer es posible que omitan qué
sucede cuando se requieren servicios adicionales por sobre lo contratado. Existe un problema
de qisponibilidad de recursos del proveedor, perc mas importante atn, del costo que estos
servicios extra tendran.

EFECTOS

o Qqsto: El cliente no contempla tener que pagar por el proyecto mas alla de lo espe-
cificado en el contrato.

- PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios el costo de las horas adicionales.

Ejemplos

o E/. servicio .d'e soporte se brindard hasta un total de 200 horas, en caso de que el
cliente solicite mds horas de soporte estas se cobrardn en forma adicional a 1 UF
cada hora, esto es equivalente al 150% de la hora hombre de un analista experi-
mentado.

Responsabilidades del Cliente - Infraestructura

o FE cliente deberd contar con espacio de oficina para el desarroffo del proyecto.
Deberd proveer escritorios para 15 personas, 15 computadores personales con la
configuracién contratada para la sucursal piloto, 10 teléfonos con acceso a llama-
dos externos, sillas tipo ...., Una sala de reunion con una mesa y capacidad para 8
personas sentadas.

o Elcliente deberd proveer entornos de desarrollo y de prueba que tengan un tamafio
equivalente al de 30% del entorno de produccion actualmente utilizado.

No contar con la propiedad del cédigo o de los fuentes

DESCRIPCION

No contar con acceso fuera de horario normal de oficina

DESCRIPCION .

Usualmente los proyectos informaticos sufren contratiempos y es necesario trabajar fuera de
las horas usuales y los fines de semana. Puede suceder que las instalaciones del cliente no
tengan habilitado el trabajo fuera de horas normales

EFECTOS: .

o Costo: El cliente termina contratando fuera de presupuesto, servicios de seguridad
para permitir el trabajo en horas no usuales 0 pagando horas extraordinarias al

personal de seguridad existente.
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En la legislacién de muchos paises se asume que quien contrata los servicios de desarrolio de
software recibe por defecto la propiedad del codigo objeto o los programas fuentes. Si por
algin motivo los derechos de propiedad o de las obras derivadas quedase en manos distin-
tas a las del cliente, este tendra una dependencia eterna con quien tenga la propiedad del
software y este Gltimo podria ejercer practicas monopélicas como imponer precios abusivos
al mantenimiento o nuevas versiones del software en cuestion.

EFECTOS

o C(_)sto: El cliente podria pagar precios abusivos por trabajos subsiguientes sobre el
mismo Software.

o Alcance: La expectativa del cliente se ve vulnerada ya que este espera ser propieta-
rio de Software.

PREVENCION

Es re.comendable reconfirmar con una cldusula en el Contrato de Servicios de quién es la
propiedad del software que se desarrolle o personalice en el proyecto.
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Ejemplos

o Seestablece que las partes dejan expresa constancia que la totalidad de los disefos,
productos de software y documentacion que se desarroffen con motivo de los servi-
cios contratados, y que constituyen el objeto del presente contrato, son de exclusi-
va propiedad del CLIENTE. Asimismo, EL PROVEEDOR se obliga a que los contratos
de trabajo que celebre con su personal incorporen esta obligacién, firmando un
anexo cldusula de propiedad.

o XXX transferirs la propiedad de los bienes entregados o de los servicios realizados
una vez éstos hayan sido aceptados por el CLIENTE.

o Para el software suministrado, el CLIENTE adquiere la licencia de uso del mismo. Di-
cha licencia seré no exclusiva, no transmisible, no sublicenciable con una duracion
de ___ (__ )afos a partir de la fecha de entrega. El CLIENTE, sin el previo consen-
timiento de XXX:

No especificar soporte post-produccion

DESCRIPCION

Es comun concentrar muchos esfuerzos en determinar todas las tareas y servicios que se
deben proveer hasta que el proyecto se encuentre entregado y productivo al punto tal que
se puede obviar el especificar el tipo de soporte que se brinda posteriormente. Este soporte
se puede considerar una especie de Periodo de Garantia en el cual se deben resolver gratui-
tamente todas las incidencias que surjan y brindar soporte ante los problemas de uso que
surjan.

PREVENCIGN DE CONFLICTOS EN LA INTEGRACION E iMPLEMENTACION DE CONTRATOS INFORMATICES

o Do .- PREVENCION...

Se debe mencionar esta situacion en la etapa de preventa y llegado el caso especificarlo en
el Contrato de Servicios.

Ejemplos

o Quedan incluidas todas las actuaciones del PROVEEDOR remotas y on-site (des-
plazamientos de los técnicos del PROVEEDOR) necesarias para la solucion de las
averlas cumpliendo con los tiempos de resolucion pactados. Soporte software: que-
dan incluidas las actualizaciones de software necesarias para corregir cualquier mal
ﬁmq'onamiento de los equipos. A su vez se actualizaran los sistemas operativos y
aplicaciones de los equipos con las nuevas versiones que libre el fabricante y para
anadir nuevas funcionalidades disponibles. En caso que la implantacidn de fas nue-
vas versiones de software requieran la instalacion de un nuevo hardware, éste sers
a cargo del CLIENTE. La fecha de introduccion de las nuevas versiones de software
serd pactada entre el CLIENTE y el PROVEEDOR.

o Eiservicio de mantenimiento incluira, en todo caso, la correccion de errores y el so-

porte técnico para diagnosticar fallas, excluyéndose la actualizacién e implantacion

de nuevas versiones que el PROVEEDOR pudiera generar en el futuro.

Realizar cotizaciones incompletas

DESCRIPCION

El p(oyeedor puede Ilegar a cotizar un servicio que en realidad no representa la totalidad del
servicio que espera recibir el cliente. Esto puede originarse por problemas de comunicacién o
bien porque el proveedor no tiene capacidad de brindar la totalidad del servicio.

EFECTOS

EFECTOS
o Costo: El cliente podria tener que pagar montos adicionales por los servicios no
especificados. )
PREVENCION

Especificar claramente en el Contrato de Servicios el tipo de soporte post-produccion que se
brindara.

o Costo: El proyecto termina costando mucho més de 1o presupuestado.
o Alcance: Decepcion del cliente que no recibe la totalidad del servicio.

PREVENCION

Ejemplos

Se debe cotizar en forma completa o especificar daramente lo que no se brindara.

o A partir de la aceptacion del Cliente de la instalacién del Software en un ambiente
productivo, se brindara un servicio de soporte post implantacion que consistira en:
1. La presencia durante horario laboral de un equipo de dos analistas expertos
en el Software a fin de resolver dudas, diagnosticar fallas y resolver problemas
simples.
2. La correccién de errores que se pudieran detectar. Los errores seran resueltos
segtin su severidad en los tiempos comprometidos en el Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) Anexo.

Ejemplos )

o  E servicio consiste en la instalacion y puesta a punto de una red de computadoras
Consistente en un servidor, 2 impresoras y 10 computadores personales. Ef servicio
no incluye el cableado estructurado que estard a cargo del dliente.

JE’Nd especificar cémo tratar los temas relativos a la Confidencialidad

DESCRIPCION

No especificar mantenimieato

.- DESCRIPCION

El personal de! proveedor tendra durante el proyecto una fuerte interaccién con el personal,
documentos y datos del cliente. Es posible que la informacién que alguna de las personas
obtenga pueda ser transmitida intencionalmente o no a terceros causando una diversidad
de perjuicios. .

En ocasiones no se hace mencién alguna sobre servicios de mantenimiento posteriores al

periodo de garantia. Esto puede generar falsas expectativas en el cliente.
) : EFECTOS

o Alcance: Decepcion del cliente que puede pensar que los errores de funcionamien-
to seran solucionados por el proveedor en el futuro en forma gratuita.

EFECTOS

o Costo: El negocio del cliente se puede ver afectado por fa fuga de informacion con
consecuencias econémicas.
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Se debe establecer en el contrato de servicios las necesidades o limitaciones relacionadas con
la confidencialidad.

Ejemplos

o EL PROVEEDOR, sus directores, consejeros, funcionarios y el personal contratado
por éste, se obligan a no divulgar a terceras personas naturales ylo juridicas publicas
0 privadas, firmas o instituciones y/o hacer uso personal o de la empresa, de cual-
quier informacion confidencial del CLIENTE ylo de cualquiera de sus clientes. El tér-
mino “Informacién Confidencial” comprende cualquier clase de informacién a que
tenga acceso EL PROVEEDOR en virtud del presente contrato en relacion al CLIENTE.
Ademas comprende toda informacion desarrollada o no por el CLIENTE, referente a
las actividades del CLIENTE o sus empresas filiales coligadas o sus clientes, asi como
aquellas que confieren. al CLIENTE una ventaja respecto a sus competidores que
no poseen dicha informacién, incluyendo, entre otras, actividades de investigacion
desarrolladas por el CLIENTE, especificaciones técnicas, listados, métodos, sistemas,
informacién sobre el personal, datos financieros actuales y estimados. Asimismo, EL
PROVEEDOR se obliga a que los contratos de trabajo que celebre con su personal
contengan la referida obligacion de confidencialidad, firmando un anexo dlausula
de confidencialidad. Las obligaciones de confidencialidad emanadas de esta sec-
cién continuardn vigentes aun después de la fecha de terminacién del Contrato.

o Ambas partes se comprometen a guardar secreto sobre cualquier hecho, noticia
o dato del que tengan conocimiento en virtud de la conclusién, ejecucion yfo re-
solucion del presente contrato, inciuidos los términos del mismo, exceptuando los
supuestos en que sus empleados o agentes tengan legitima necesidad de conocer
tales términos para el debido cumplimiento de las obligaciones que emanan del
mismo, y en caso de resolucién por cualquier causa.

No considerar aspectos impositivos y tributarios del proyecto

PREVENCION DE CONFLICTOS EN LA INTEGRACION E 84D SMENTACION DE CONTRATGS INFORMATICOS

No determinar qué hacer ante problemas con personas que participan en el proyecto
bt
o DESCRIPCION )

Dentro del equipo de profesionales que el proveedor asigne al proyecto, puede haber perso-
nas que no satisfagan las expectativas del cliente. Muchas veces fa no aceptacion de deter-
minadas personas radica en cuestiones de personalidad y actitud. Estos temas generalmente
generan bastante controversia y dependiendo de los términos contractuales, serd decision
del proveedor si reemplaza a estos profesionales o no.

S EFECTOS

o Tiempq: EI proyecto se puede retrasar si el o los reemplazos tienen una curva de
aprendizaje para ponerse al dia con el proyecto.

o L PREVENCION ~
Se debe especificar en el contrato de servicios que el dliente se reserva el derecho de sofici-
tar el cambio de personal ante problemas de comportamiento o actitud y que el proveedor
debera reemplazar a el o los profesionales en cuestién en un plazo dado y sin impactar las
fechas del proyecto.

Ejemplos

o Es condicién determinante de la celebracién, ejecucion y duracion del presente
Contrato, que EL PROVEEDOR informe oportunamente todos los antecedentes del
personal que participe como parte del equipo de proyecto. £l CLIENTE tiene derecho
a pedir el reemplazo de algunos miembros del equipo de proyecto del PROVEEDOR
hasta un 20% de la totalidad del personal aportado por el PROVEEDOR, no siendo
necesario contar con la aceptacién por parte del PROVEEDOR de los argumentos
que esgrima el CLIENTE para solicitar los respectivos cambios.

Composicién del equipo de trabajo

DESCRIPCION

DESCRIPCION

Es comUn que los aspectos impositivos y tributarios sean una de las Gltimas prioridades en los
proveedores de servicio de Software. Por lo tanto no existiran cldusulas ni advertencias sobre
impuestos que el cliente pudiera tener que pagar sobre el servicio recibido o las licencias de
software que compenen el proyecto.

EFECTOS

o Costo: El proyecto termina costando mucho mas de lo presupuestado.

PREVENCION

Durante el periodo de preventa los proveedores hacen participar a personal con perfil de
ventas o consultores de larga experiencia, pero ai comenzar la ejecucion del proyecto el per-
sonal del proveedor puede tener un perfil no tan convincente. En los proyectos modalidad
“Tiempo y Materiales”, se pueden objetar la composicién de los equipos mientras que en
los proyectos modalidad “Llave en Mano” donde el compromisc estd en entregar algo en
determinado plazo y precio, el proveedor determina con cuantos y quiénes satisface el com-

promiso y por lo tanto la conformacién del equipo de proyecto sera entera responsabilidad
del proveedor.

Se debe conversar e investigar durante la preventa los aspectos impositivos del proyecto y de
ser posible incluir las respectivas responsabilidades en el contrato de servicios.

Ejemplos -

EFECTOS
o Tiempo: Un equipo de proyecto no idéneo dificilmente pueda culminar el proyecto
en tiempo.
PREVENCION

o Llas partes declaran gue en atencion a la naturaleza de los servicios que se prestaran
en virtud del presente Contrato de desarrollo, adecuacién e implementacién de
software, y con sujecion a lo instruido por el Servicio de Impuesto Internos median-
te los Oficios ' todos ellos en relacién con la aplicacién de lo dispuesto en el
articulo ____ de la Ley sobre Impuesto a la Renta y en el articulo de la ley
sobre Impuesto a la Veentas y Servicios; tales servicios y prestaciones que el CLIENTE
ha convenido en este instrumento con EL PROVEEDOR no se encuentran gravadas
con el Impuesto al Valor Agregado (IVA), y por ende no procederé su recargo en fa

correspondiente factura.

En los proyectos modalidad “Tiempo y Materiales” se debera solicitar que se especifique en
el contrato de servicios o algun anexo la composicion de los equipos de trabajo, citando roles
y nivel de experiencia.

Ejemplos

o Elequipo de Proyecto provisto por el proveedor consistird de:
o UnJefe de Proyecto Senior con experiencia en por lo menos 2 implemen-
taciones similares del sistema X
o Dos analistas Senjor con 10 arios de experiencia
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o Cuatro analistas programadores con 5 afios de experiencia
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Rotacion del equipo de trabajo PROBLEMAS GENERALES
SR c DESCRIPCION : . o T , )
. ) Las sigulentes situaciones se dan con mayor o menor frecuencia, pero de ocurrir alguna, es
Un proyecto puede comenzar con un buen equipo de trabajo y es posible que al proveedor , altamente probable que generen problemas. Por este motivo se ha denominado a este conjunto
le surja otro proyecto y decida reconformar el equipo de trabajo. La rotacién de personat ‘ de situaciones, Problemas Generales. Estos problemas no se resuelven a nivel contractual sino que
resultante puede impactar negativamente la evolucién del proyecto. son cuestiones gue se deben considerar en el momento de preventa y analisis de factibilidad:
R EFECTOS v i o - 1. Hacer proyectos muy largos
o Tiempo: Un cambio en el equipo de proyecto resulta por lo general en una demora 2. Pretender implementar demasiados sistemas y funcionalidad juntos
n el proyecto.
en el proyect 3. No tener entornos de prueba
o PREVENCION a , .
) - . i 4. No realizar gestién del cambio
En los proyectos modalidad “Tiempo y Materiales” se debe especificar en el contrato de o
servicio que deben evitarse los cambios en la conformacién del equipo de trabajo. 5. Tener conocimiento concentrado en pocas personas
Ejemplos i 6. No tener / sacar backups
o Una vez conformado el equipo de trabajo del proyecto provisto por EL PROVEE- 7. Guardar la informacion en disco duro de las méaquinas de los que desarrollan
DOR, los cambis)s, rotgcién y reasignacione; de personal determinados por EL PRO- 8. Tener problemas de idioma
VEEDOR deberan realizarse con la aprobacion del CLIENTE. )
v 9. No realizar capacity planning
No prevenir los fracasos :
p 10. No prever vacaciones, enfermedades, embarazos, tiempo de trasiado, curva de
: DESCRIPCION ‘ aprendizaje
Los proyectos Infqrmétigos pueden implicar inversiongs muy sigpiﬁcativas_. Siel proveedor de 11. Rompecabezas tecnolégico
servicios falla, las inversiones conexas pueden quedar improductivas por tiempo indetermina- o .
do. El proveedor puede fallar por una cantidad de motivos, desde la inviabilidad del proyecto ; 12. Llave en mana no significa sin colaboracién
propuesto hasta fallas metodolégicas que seran mencionadas més adelante. ) 13. Usar la dltima tecnologia disponible
Si el proveedor de servicios quiebra en medio del proyecto, tendremos los mismos resultados. 4 Sop
— - 14. Sobreventa
EFECTOS
o Costo: Un fracaso del proyecto implica pérdidas econémicas importantes. 1. Construir el sistema equivocado
PREVENCION , 16. Construir un sistema que nadie necesita
Se recomienda contar con clausulas de salida ante la cancelacién del proyecto y seguros de 17. Construir un sistema en base a requerimientos de un usuario que no es el usuario real
caucion que cubran econdmicamente el fracaso del proveedor. 18. No tener nadie ;
. : S . . ue aprueb
Para cubrir este tipo de situaciones se puede firmar en forma conjunta un contrato de ES- o que apruebe o firme
CROW, con el cual se puede especificar que todo el trabajo que se vaya realizando se almace- 19. No identificar a! sponsor ni a otros involucrados

ne en dependencias seguras de un tercero, y por ejemplo ante quiebra del proveedor o can-
celacién del contrato, el Cliente tenga acceso a dicho material. En los casos en que después
de finalizado el Proyecto el cliente no tiene copia de los programas fuente, es recomendable . 21.Nointegrar (torre de babei)
firmar un contrato ESCROW que le dé al Cliente acceso a dichos fuentes en el caso que el
proveedor quiebre; inclusive se puede solicitar tener acceso a la lista de personas (incdluyendo
teléfonos de contacto) que han trabajado en el proveedor y que tienen conocimiento del 23. Se puede programar en una sola Terminal
Software en cuestion. -

20. Desconocer el proyecto de la competencia (usualmente el no elegido)

22. Llave en mano versus tiempo y materiales

24.Importar soluciones, la necesidad de “localizar”

. -
Ejemplos : 25. Enlatados: ajustar mi proceso en vez del software
o Las partes podran poner fin al presente contrato:

1. En caso de incumplimiento del presente contrato, en cualquiera de sus pun- 26. Las modas de Management y de la tecnologfa
tos. i : : -

2. Ante el no cumplimiento por parte de EL PROVEEDOR de entregar los pro- i 27. Sistemas paramétricos y paradigmas distintos
ductos de software detallados en cada Anexo, en las condiciones de calidad y 28. Arquitectura de la solucién
plazos exigidos por el CLIENTE. 29, Fanéticos de una tecnologia
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30. Desventajas de un proveedor de demasiado peso

31. Tecnologfas robustas y confiables versus tecnologias 4giles
32. Mantenibilidad de la aplicacién

33. Limpieza de Datos

34. No tener lecciones aprendidas

35. Construir o comprar

36. No contar con recuperacién ante desastres (Disaster Recovery Planning)
37. No contar con Infraestructura de comunicaciones

38. Proyectos multipais, multihorario

39. Terminologfa comdn en contrato y proyecto

40. Bajo nivel de usuarios

41. Mala Comunicacion

DESCRIPCION DE LOS PROBLEMAS GENERALES

Hacer proyectos muy largos

DESCRIPCION

Es coman que los proyectos informaticos avancen mds lentamente que las necesidades de
negocio, por lo tanto en la medida que el proyecto que preparamos sea demasiado ambicio-
so es posible que demore muchos meses, si no afios, y por lo tanto cuando esté listo ya no
le sirva al cliente. Otra alternativa es que se vayan introduciendo cambios constantemente y
el proyecto se vuelva ingobernable.

EFECTOS

o Costo: como maximo el costo total del proyecto serd una pérdida, como minimo
no se obtendra el beneficio de utilizar el sistema pues cuando esté listo se debera
actualizar para satisfacer las demandas vigentes.

RECOMENDACION

o Parcializar los proyectos, dividir la funcionalidad en etapas y fases que faciliten la
implantacién

Pretender implementar demasiados sistemas y funcionalidad juntos

DESCRIPCION

En cada proyecto, la implementacién de cada sistema lleva consigo un cierto riesgo. Si se
concentran varias implantaciones de sistemas los riesgos se multiplican. -

N EFECTOS

o Tiempo: es altamente probable que los sistemas no estén productivos en la fecha
comprometida.
o Alcance: la calidad se puede ver seriamente impactada y se puede necesitar de mu-

cho tiempo hasta estabilizar todos los sistemas implantados en forma conjunta.
" RECOMENDACION :

o Distribuir las implantaciones evitando a su vez fechas criticas como fines de mes.
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No tener entornos de prueba

DESCRIPCION

Si no se dispone de entornos de prueba se corre el riesgo de mezclar datos de produccién
con datos de prueba o afectar con los sistemas en prueba los datos de produccién.

EFECTOS

o Plazo y Alcance: la falta de un entorno de prueba primero demorara el proyecto
hasta que se consiga un entorno adecuado. El no tener un entorno adecuado afec-
tard la efectividad de la prueba y por ende la calidad del producto.

RECOMENDACION

o  Especificar en los anexos técnicos la necesidad de contar con un entorno de prueba.
Ver la posibilidad de arrendar espacio temporalmente.

No realizar gestién del cambio

DESCRIPCION

Todo sistema trae aparejados cambios en la manera de trabajar en la organizacién del cliente.
Se denomina Gestion del Cambio al proyecto paralelo que el cliente debe realizar para crear
0 ajustar sus procesos administrativos, capacitar al personal, definir nuevos formularios, etc.

EFECTOS

o Alcance: el sistema no sera exitoso en su implantacion pues la organizacién no
estara preparada para utilizarlo.

RECOMENDACION

o Desarrollar las tareas de Gestién del Cambio y controlar dicho proyecto en forma
conjunta con el Proyecto Informético.

Tener conodmiento concentrado en pocas personas
DESCRIPCION

Tanto de parte del proveedor como del cliente suele suceder que el conocimiento del proyec-
to y nuevo sistema queda concentrado en pocas personas.

EFECTOS

o Tiempo: Si una persona clave del proveedor deja de participar se generaran demoras.
o Alcance: Si una persona clave del cliente deja la empresa cerca del momento de
- implantar el sistema (antes o después).

RECOMENDACION
o Distribuir el conocimiento en varias personas. Formar a reemplazos.

No tener o sacar backups

DESCRIPCION

Durante el proyecto es importante ir generando copias de resguardo de todo el trabajo que
se vaya realizando.

SR EFECTOS L
o Tiempo: la perdida de documentos, archivos, librerias o programas genera retrasos
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RECOMENDACION -’

o Tomar backup del entorno de desarrollo y de los documentos de gestion y diseiio
del proyecto.

Guardar la informacién en disco duro de las maquinas de los que desarrollan
" - DESCRIPCION '

Un error comun es ir guardando todo el trabajo individual en el disco duro de la maguina de
cada desarrollador.
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PREVENCION DE CONFLICTOS £N LA iNTEGRACION £ IMPLEMENTACION DE CONTRATOS INFORMATICOS

[ Los ejercicios de planificacion que se realizan dentro de los proyectos informéticos, suelen
ser bastante optimistas y raramente toman en cuenta la fecha en que realmente podrian
comenzar, el tiempo que podrian demorar y las situaciones que normalmente podrian ocurrir
en dicho periodo, tales como periodos de vacaciones, enfermedades de miembros del equipo
de proyecto con licencias prolongadas, licencias por maternidad, o simplemente los tiempos
de traslado cuando el proyecto se desarrolla en varios sitios simultaneamente y es necesario

que miembros del equipo de proyecto se trasladen frecuentemente.
I R o EFECTOS:

EFECTOS

o Tiempo: la pérdida de documentos, archivos, librerias o programas genera retrasos.

RECOMENDACION. -

o Plazos: seguramente se demorara el proyecto si no estan previstos los reemplazos
de personal o los tiempos improductivos de los traslados.

RECOMENDACION

o Utilizar una estructura de directorio en un disco comun o sea residente en un servi-
dor. Tomar backup de dicho servidor diaria o0 semanalmente.

o En el periodo de preventa se le debe preguntar al proveedor si ha planificado las
actividades contemplando las situaciones planteadas.

Tener problemas de idioma

DESCRIPCION.. -

Rompecabezas tecnolégico

DESCRIPCION

En los proyectos informaticos en forma frecuente se presenta la barrera del idioma, ya sea
porque los consultores de determinado producto solo hablan inglés y descubrimos eso el dia
gue arriban, o porque los manuales del producto original se encuentran en aleman.

EFECTOS

o Costos: La contratacion de traduccion simultanea o de traduccidn de manuales
incrementa los costos del proyecto.

Muchas soluciones tecnolégicas implican combinar distintos elementos (Hardware y Soft-
ware) de distintos fabricantes. Las especificaciones de cada producto describiran el nivel de
compatibilidad de cada componente pero frecuentemente en la practica surgen incompatibi-
lidades que son dificiles de resolver. El principal problema radica en determinar dénde est el
problema pues cada fabricante o representante indicaré que el funcionamiento de su equipo

RECOMENDACION

o Tener en cuenta este aspecto con consultores, productos o documentacion que
provengan del exterior.

No realizar capacity planning -

o sistema es correcto y que la falla estd en otro componente de un tercero.
‘ EFECTOS:

o Costos: Frecuentemente se deberan buscar alternativas que resultan mas costosas.

o Tiempo: La resolucién de este tipo de problemas generalmente compromete la
fecha de entrega final.

o Alcance: Es posible que no se llegue resolver el problema en forma transparente y
por lo tanto se perdera parte de la funcionalidad que esperaba el cliente.

DESCRIPCION

RECOMENDACION

El capacity planning (o planear la capacidad) consiste en determinar en una etapa temprana
los consumos que tendré el sistema que se desarrollara y por lo tanto la capacidad que debe-
ré tener en la infraestructura al momento de instalar el sistema. Por capacidad nos referimos
a cantidad de espacio en disco, velocidad de acceso a datos almacenados, anchos de banda,
velocidad de proceso. También se incluyen estudios de volumetria y crecimiento de datos en
base a la historia.

EFECTOS

o Costos: se incrementan los costos al tener que invertir en equipamiento y no tener

esto presupuestado.

RECOMENDACION

o Realizar estimaciones de capacidad, siempre.

No prever vacaciones, enfermedades, embarazos, tiempo de traslado
Lt DESCRIPCION'
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o En el momento de preventa es necesario preguntar si la combinacién de los com-
ponentes se ha realizado antes en otros proyectos y cudles fueron los resultados.

o Sies una combinaciéon Unica o nueva, utilizar un proveedor como integrador de
sistemas y que recaiga en €l la responsabilidad de lograr el éxito de combinar los
componentes propuestos.

Llave en mano no significa sin colaboracion
DESCRIPCION

Cuando se firman contratos de servicio llave en mano es comudn que el personal del cliente
entienda que no deben hacer nada pues de todo se encargard el proveedor.

, EFECTOS
o Plazos: se demorard el proyecto sin la participacién de los empleados del cliente.
. RECOMENDACION

o Presentar el proyecto al equipo del cliente y hacer hincapié en la estrecha colabora-
cién que deberd existir entre el equipo del proveedor y del cliente. Se recomienda

mencionar las tareas que debera realizar el personal del cliente.
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Usar la dltima tecnologia disponible

e e e =

DESCRIPCION

PREVENCION DE CONFLICTOS EN LA INTEGRACION E IMPLEMENTACION DE CONTRATOS INFORMATICOS

Construir un sistema que nadie necesita

En oportunidades dentro de la accién de venta se empuja al cliente a elegir |a alternativa de
proyecto que implica utilizar lo mas novedoso tecnolégicamente hablando. No esta de més
decir que utilizar la Gitima tecnologia implica serios riesgos, pues no todo estd probado ni
todo funciona de acuerdo a las especificaciones.

DESCRIPCION-

EFECTOS. oo

o Tiempo: se demora el proyecto por tener que resolver problemas sin que existan
experiencias similares en el mercado.

o Alcance: guizas no toda la funcionalidad anunciada con la nueva tecnologia esta
disponible segtin se esperaba.

Esta situacién es comin cuando a) el cliente forma parte de una corporacién multinacional
y por ordenes de la casa matriz se debe implementar determinado sistema. b) El duefio o
Gerente General de una compaffa decide copiar a un competidor ¢ a otra compaiiia exitosa
y decide instalar el sistema que aparentemente transformé a las otras compafifas. Ante esta
situaciones, lo que generalmente ocurre es que quedan dos sistemas funcionando (el ante-
rior y el nuevo) o simplemente nadie llega a utilizar el nuevo sistema.

EFECTOS .

RECOMENDACION

o  Alcance: El cliente no logra nada pues el sistema no se usa.
L RECOMENDACION

o Utilizar tecnologias que estén probadas y estabilizadas. Es recomendable esperar un
afo con una tecnologia o producto que recién sale al mercado.

Sobreventa

DESCRIPCION

Existen proveedores que se aprovechan del desconocimiento de los clientes y exageran so-
bre las capacidades de determinado sistema o producto informatico. En ocasiones olvidan
mencionar los puntos negativos o las implicancias de implantar determinada solucién tec-
nolégica.

o Para el caso a) como el sistema se tiene que implantar por obligacién es necesario sa-
carle el mayor provecho, para ello se debe primero involucrar a los futuros usuarios y
asegurarse que ellos se involucren de lleno antes de comenzar el proyecto inclusive en
los casos en que ellos deban resignar un mejor sistema para adoptar el corporativo.

o Para el caso b) El proveedor deberfa hacer entrar en razén a quien haya determinado
la implantacién del sistema y explicarle las diferencias con las comparifas que fueron
exitosas con el sistema que se pretende adquirir y destacarle los pasos previos que ha-
bria que realizar para llegar a estar en la misma situacién gque esas otras companias.

EFECTOS

Construir un sistema en base a requerimientos de un usuario que no es el usuario real
DESCRIPCION ‘

o Alcance: generalmente el cliente termina decepcionado pues no obtiene lo que
esperaba recibir seguin las expectativas que la accion de preventa le generé.

RECOMENDACION

o Buscar una segunda opinién. Obtener cotizaciones de distintos proveedores. Exigir
conocer y comprobar casos de éxito anteriores en proyectos similares.

Construir el sistema equivocado

DESCRIPCION

Esta situacidn es muy triste y excepcional, pero puede ocurrir que el cliente crea que necesita
un sistema, el proveedor se lo construye y al implantario el cliente no resuelve el problema
que tenfa. Cada dfa es més frecuente que cuando el cliente expresa su necesidad lo realice en
términos de sistemas en vez de describir los problemas que necesita solucionar.

Esta situacién es muy comun, al proveedor lo convoca una compaiiia, le sefiala la necesidad
que tiene y le presenta a un usuario. Este usuario es muy diligente, describe toda la funcio-
nalidad requerida, participa en el proyecto pero cuando el proyecto se pone en produccion
aparecen quejas y reclamas de otras areas de la compania. Una manera de comprender
mejor esta situacién es ver un ejemplo. Un usuario de Recursos Humanos puede definir un
sistema de informacién de personal y definir unos magnfficos reportes que utilizara su fun-
cidn, pero le presta muy poca atencién al disefio de las pantallas que deberan ser utilizadas
por los cientos de empleados de la compaiia. Como resultado cuando los cientos de emplea-
dos comienzan a utilizar el sistema ven infinidad de deficiencias que el usuario de recursos
humanos jamas habria detectado.

EFECTQOS

o Alcance: la primera version del sistema no alcanza a cubrir satisfactoriamente la
funcionalidad que se necesita.

RECOMENDACION

EFECTOS
o Alcance: El cliente no logra solucionar sus problemas con la funcionalidad imple-
mentada.
RECOMENDACION

o El proveedor debers identificar todos los usuarios del sistema e involucrarlos a to-
dos por igual. ’

o El cliente debe siempre explicitar los problemas que necesita resolver y asegurarse
que gueden relacionados con la solucién que aporta el proyecto.

No tener a nadie que apruebe o firme
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DESCRIPCION

En un proyecto existen innumerables instancias en las cuales se requiere de una aprobacién
formal e inclusive de la firma de un funcionario. Podemos estar simplemente ante la acep-
taciéon de una minuta de reunién o la recepcion de un producto intermedio. Esto sucede
en comparifas en las que el poder no esta delegado o reparticiones publicas en donde los
empleados son reacios a firmar por miedo a ser sumariados por futuras administraciones

contrarias al proyecto.
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EFECTOS -

o Tlempo Sl por metodolog|a el proveedor no avanza sin tener las aprobamones
formales y estas demoran, terminaran impactando la fecha de entrega final.

o Alcance: si se avanza con el proyecto sin haber reconfirmado requerimientos, dise-
fio o pruebas, se puede llegar a entregar una solucién que no sea lo que realmente
se necesitaba.

- RECOMENDACION

nificar més tiempo entre actividades. Asimismo se recomienda incluir un plazo de
aprobacion dentro de las cldusulas del contrato de servicio, indicando que si dichos
plazos no se cumplen seran responsabilidad del cliente las demoras y costos adicio-
nales.

o S| por metodologla eI proveedor necesita las aprobaaones formales deberé pla-

No identificar al sponsor ni a otros involucrados

DESCRIPCION

Todo proyecto debe tener un sponsor, alguien que lo patrocine, alguien que esta interesado
en que el proyecto se realice y que esta dispuesto a pagar por él. En un proyecto también
existen otras personas y grupos involucrados. Es posible que ninguna de estas personas sean
las que identificamos como importantes desde el punto de vista contractual. En la medida
que no tengamos en cuenta a estas personas en nuestras comunicaciones sobre el proyecto
o que no atendamos su opinién durante la ejecucién del proyecto, estas personas podrian
perder el interés en el proyecto y nosotros encontrarnos de pronto sin sustento politico para
el avance del proyecto.

EFECTOS

o Tiempo: Un proyecto sin esponsor es muy probable gue nunca finalice.

RECOMENDACION

o En el momento de preventa se debe identificar al esponsor y durante la ejecucion
del proyecto el proveedor se debe asegurar de mantenerlo informado sobre la mar-
cha del proyecto y atender sus comentarios.

o También hay que identificar a otras personas claves dentro de la organizacién del
cliente que pueden llegar a tener un efecto directo sobre el proyecto. Comunmente
estas personas son el Gerente de Finanzas, el Gerente de Sistemas, el Gerente de
Organizacién.

Desconocer el proyecto de la competencia (usualmente el no elegido)

DESCRIPCION

— T TR

PREVENCION DE CONFLICTOS EN LA INTEGRACION E IMPLEMENTACION DE CONTRATOS INFORMATICGS

o El proveedor debera utilizar sus mejores habilidades comeo para involucrar a las
areas opositoras y convencerlas que el proyecto es su proyecto.

No integrar (torre de babel)

- DESCRIPCION

Como se menciond anteriormente, muchos proyectos informaticos consisten en la integra-
cién de diversos componentes (hardware, software, servicios); se recomendé anteriormente
seleccionar a un proveedor para que realice y se haga responsable de la integracién. Hay oca-
siones en que el cliente se hace cargo de la integracién o peor aun, el cliente no es conciente
de que se necesite integracion alguna. La consecuencia es que todos los proveedores haran
lo suyo, proveeran su servicio, construirén sistemas, pero no hablaran entre si y si lo hacen no
se entenderan porque cada uno tendra distintos requerimientos y objetivos.

EFECTOS

o Tiempo: el proyecto dificlmente termine, obviamente generando efecto sobre el
costo y el alcance.

"RECOMENDACION

o Ser conciente que la integracién es necesaria y que es un valor agregado muy alto.
Jamas el cliente deberia hacerse cargo de la integracion.

Llave en mano versus tiempo y materiales
" DESCRIPCION

En otra seccién hemos explicado estas dos modalidades de proyecto. El problema surge
cuando a) tenemos un proyecto de integracién de sistemas y el proveedor ha firmado un
contrato llave en mano y a su vez el proveedor ha subcontratado con otros proveedores
en modalidad tiempo y materiales. b) el cliente tiene un proyecto a plazo fijo y costo fijo y
subcontrata tiempo y materiales. En el caso a) seguramente el proveedor va a quebrar vy al
cliente no le interesa quedarse sin proveedor durante el proyecto. El motivo por el que va a
guebrar es facil de ver con un ejemplo: supongamos que un contratista se compromete a
pintar un edificio en un mes, calcula cuanto tiene que pagar de mano de cbra durante un
mes para pintar el edificio, pero comete la torpeza de subcontratar con otra firma el servicio
de pintores de muro pero por hora. Es altamente probable que los pintores de muro tarden
muchisimo mas tiempo que el planificado y en la medida que dupliquen o tripliquen el tiem-
po planificado, los costos del proyecto seran demasiado altos para las espaldas del contratista
principal. b) en ese caso es quien no puede cumplir con el plazo y el costo es el cliente.

EFECTOS

A veces ocurre que dentro de una misma empresa hay dos © més grupos pugnando porque
determinada problematica se resuelva con un proyecto/soluciéon de su preferencia. Obvia-
mente existird un proceso de decisién y sera solo uno el proyecto elegido. Cuando el equipo
de Proyecto comienza a desarrollar sus tareas ignora por lo general que area favorecia otra
solucion. Esto es clave conoceylo lo antes posible pues es altamente probable que el area en

3 o Tiempo: Los proyectos demoraran mas de lo previsto.

RECOMENDACION

o Alertar sobre los peligros de esta ecuacién.

cuestién sea la menos participativa y hasta incluso llegue a boicotear el proyecto.
EFECTOS ]

Se puede programar en una sola Terminal
: DESCRIPCION

o Plazos: generalmente los proyectos se atrasan como producto de la accidn de areas
opositoras al proyecto.

RECOMENDACION

Esta situacién es muy poco frecuente. Se da cuando se utiliza alguna solucién propietaria que
construye sobre algun tipo de nicleo. Por mas planificacién y recursos que dispongamos,
la imposibilidad de construir la solucién en mas de una Terminal o PC genera un cuello de
botella fatal.
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EFECTOS: -

o Tiempo: EI proyecto mdefectnblemente no sera entregado en el plazo acordado
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RECOMENDACION.

o Cuando se trate de una solucién que se construya utilizando una herramienta poco
conocida no esta de més preguntar si la herramienta permite maltiple programa-
cion durante la construccién de la solucién.

Importar soluciones, la necesidad de "localizar”
R et e DESCRIPCION. 77

Muchos proyectos informaticos giran alrededor de la implantacion de un softwarg impor-
tado (a veces denominado paquete) y al momento de planificar el proyecto se ignora o
subestima e! esfuerzo que sera necesario para “localizar” el sistema. Localizar es un término
utilizado para englobar las adaptaciones que se le realizan a un pr_oduc.tq para que cumpla
con la normativa de un pais. Ejemplos de esto son impuestos (VA), identificador de personas
(RUN/RUT en vez de Social Security Number), simbolo de moneda local, forr_nato de fech;-x y
hasta cambio de palabras en pantallas y reportes. Parte de este proceso también se denomina
“personalizacidén” o “parametrizacion”, cuando el Software en cuestion es_ta preparado para
modificar su comportamiento en base a variables; a veces parte dela |<‘)cal|zaC|én. se realizaa
través de esta parametrizacion lo cual reduce el esfuerzo de modificacion requerido.

EFECTOS.

o Tiempo: El proyecto puede llegar a demorar mas de lo planificado en su localizacién
y afectar el plazo de entrega acordado.

RECOMENDACION

o Preguntar en el momento de la preventa si el paquete o software importado ya ha
sido instalado anteriormente en el pafs. Si no es el caso asegurarse de que se le
asigne un tiempo importante a las tareas de localizacion.

Enlatados: ajustar mi proceso en vez del software

DESCRIPCION

Cuando se adquiere un Software “enlatado” significa que se debe utilizar sin moc_iificar o}
a lo sumo ajustandolo a nuestras necesidades a traves de parametros. A veces el chente_ ve
el funcionamiento del Software enlatado y decide su adquisicién pero al momento dle im-
plantarlo ya sea él o su personal, pretenden que el software se adapte al proceso ‘c‘iel cl|eqte.
Esta practica es muy poco recomendable pues usualmente el Software en cuestion ha_ sido
construido sobre la base de determinado proceso (estandar) y modificarlo implica cambiar su
filosofia, lo cual puede llegar a ser més caro gue construir el sistema nuevamente.

EFECTOS

o Tiempo: El proyecto indefectiblemente no sera entregado en el plazo acordado.

Costo: el proyecto tendra un costo muy superior al presupuestado. _

o Alcance: Al cambiar el procesa implicito en el Software es probable que se pierdan
dertas funcionalidades. .

o}

a RECOMENDACION

o Decide durante la preventa si esta dispuesto a modificar el proceso de su empresa
en linea con el software enlatado. De no ser asi, desista de adquirir el software.

Las modas de management y de la tecnologia
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DESCRIPCION -

A través de conferencias de los Gur(s del Management o publicaciones especializadas, los di-
rectivos de las empresas se ven bombardeados de informacién sobre nuevas teorias o modas.
Alguna de estas modas generan verdaderas estampidas en los ejecutivos que se entusiasman
e intentar implementar rdpidamente la nueva corriente de pensamiento. A veces estas modas
impactan al mundo de la tecnologia. Por citar-un caso esta el Downsizing, que originé una
importante migracién de los sistemas Mainframe (alta gama) a los sistemas Medios (conoci-
dos como Unix). A algunas empresas el cambio le fue positivo y algunas sufrieron pérdidas;
obviamente después surgié la corriente del Rightsizing o sea que cada uno tiene que tener
sistemas del porte adecuado. Un proyecto informatico puede tener su origen en una de estas
modas. Otro ejemplo es el del Open software: es razonable considerar el adoptar un sistema
operativo como Linux y gradualmente ir incorporando Software Libre, pero muy distinto es
intentar liderar la corriente y pretender reemplazar de un dia para €l otro al software propie-
tario por todo software libre. -

. EFECTOS R
o Alcance: Puede ser que el cliente no alcance a obtener los resultados que busca con
el proyecto.
RECOMENDACION

o Dejar gue otros experimenten con las modas. Verificar los resultados reales de otras
compafiias con proyectos originados con alguna corriente de pensamiento nueva.

Sistemas paramétricos y paradigmas distintos

DESCRIPCION

Es comln pensar que cuando uno adquiere un sistema paramétrico, tendré parametros para
todo, pero en realidad esto no es siempre asi, especialmente si el sistema procede de otra
cultura con otros paradigmas. Tomemos un caso real para ejemplificar esto: considere un Ge-
rente de sistemas de un Banco Latinoamericano, cuando le ofrecen un sistema paramétrico él
asume que entre los miles de parémetros habra uno que determine a partir de qué monto un
cajero de una sucursal le solicita autorizacidn a su supervisor para pagar un cheque. Cuando
le ofrecen un sistema paramétrico que proviene de Dinamarca, él ignora que en Dinamarca
pagan un cheque sin pedir autorizacion, si la firma es correcta y hay saldos disponibles pa-
gan, no importa si se trata de un millén de délares. Obviamente el sistema de Dinamarca no
tiene un parametro y menos la funcionalidad de autorizaciones de supervisores en Iinea.

EFECTOS
o Alcance: Segun el grado de diferencia entre los paradigmas, puede no estar toda la
- funcionalidad esperada o se puede llegar a cancelar el proyecto.
RECOMENDACION
o En el momento de preventa investigue si el Software ha sido instalado en su pais

anteriormente.
o Haga todas las preguntas obvias sobre funcionalidad antes. Invite a participar a

sus empleados mas escépticos con los sistemas, son los que més preguntas obvias
tendran.
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Arquitectura de la solucién

DESCRIPCION:

El tema de arquitectura es muy extenso pero intentaremos sintetizarlo. Frecuentemente a los
clientes no les interesa mucho la arquitectura de una solucién y en las actividades de pre-
venta, se muestran unos diagramas pero se pone mas &nfasis y atencién en las pantallas que
se muestran a modo de ejemplo. Pero las arquitecturas no dan lo mismo, por ejemplo una
solucién puede ser cliente servidor o ser una solucién WEB, esto trae aparejado los lenguajes
que se utilizardn, el equipamiento necesario y habra aspectos de confiabilidad y sequridad
que variaran.

EFECTOS o .~

o AIcance El proyecto entregado puede no satisfacer Ias expectatlvas del diente.
o Costos: Se puede llegar a pagar mas de lo requerido para la alternativa elegida.

RECOMENDACION

o Es necesario que el cliente cuente con asesoramiento técnico para disminuir el dé-
ficit de conocimiento tecnol6gico.

o Se puede pedir a varios proveedores propuestas tecnolégicas para resolver las ne-
cesidades del cliente, dejando que cada uno proponga la arquitectura técnica de su
preferencia.

Fanaticos de una tecnologia

DESCRIPCION

Algunos proveedores en sus acciones de preventa o algunos responsables de tecnologia de
algunos clientes suelen tener una marcada inclinacién hacia determinada metodologfa. Esto
es inconveniente pues los primeros tienden a enfatizar demasiado las bondades de la tecno-
logia de su predileccién sin mencionar los puntos débiles. Los segundos intentaran demoler
a las propuestas que no correspondan con la metodologfa de su predileccién, aumentando
el impacto de las debilidades de las otras tecnologias.

EFECTOS

o Alcance: El proyecto no satisface las expectativas.

RECOMENDACION

o Para un caso se recomienda el recibir distintas propuestas de varios proveedores a
fin de identificar distintas tecnologias y contraponer los argumentos de un provee-
dor con otro.

o Para el caso de una predileccién del responsable de sistemas es mas dificil de iden-
tificar y evitar. Si se identifica esta situacién se puede solicitar la opinién de un
consultor externo.

Desventajas de un proveedor de demasiado peso

DESCRIPCION

Nos referimos a un proveeder de demasiado peso cuando se trata de alguna de las cinco
mayores firmas de consuitoria en el mundo o los fabricantes de Hardware y Software de re-
conocimiento mundial a través de los afos. Cuando realizamos un proyecto con estas firmas
nuestra confianza aumenta y nuestros cuestionamientos técnicos disminuyen. Estas firmas
tienen procesos de calidad implantados pero eso no quita que puedan cometer errores.

EFECTOS
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o Plazo, Costo o Alcance segun la situacién.

RECOMENDACION

o Cuestionar todo durante la preventa.
o De ser posible que ellos integren la solucién y/o se firme un contrato Llave en
mano.

Tecnologlas robustas y conflables versus tecnologias aglles
: e - DESCRIPCION::.

Existen tecnologlas dlversas que se pueden emplear en un proyecto |nformét|co Se debe
tener en claro que se debe balancear las necesidades del cliente con las posibilidades de la
tecnologia. Es conocido que los sistemas operativos de las computadoras personales a veces
tienen un fallo y se detienen.Entonces la pregunta es si confiarfan una necesidad que no
puede detenerse (imaginemos riesgo de vida) a un sistema de este tipo.

EFECTQOS

o Alaance: elegir una tecnologia no adecuada puede significar insatisfaccién del
cliente por fallas en la continuidad del servicio.

RECOMENDACION
o Hacer un buen balance entre los riesgos de cada tecnologla y las necesidades del
cliente
Mantenibilidad de la aplicacién
DESCRIPCION

Cuando se desarrolla una solucién a medida, no es suficiente con que la aplicacién funcione
correctamente al ser implementada. Adicionalmente se debe considerar cémo esta construi-
da la aplicacion en el sentido de cuan caro serd realizarle modificaciones al codigo ya sea para
introducir mejoras o para arreglar errores. ¢ Esta documentado el nuevo sistema?, ;existe una
descripcién de qué es lo que hace cada componente?, ;los programas tienen una estructura
que permita entenderios por un tercero?, ;las variables tienen nombres que los relacionan
con su contenido?, ;el lenguaje de programacion es conocido y existen muchos programa-
dores disponibles?, etc.

EFECTOS
o Costo: el costo de los mantenimientos posteriores podria resultar muy costoso.
RECOMENDACION
o  Asegurarse que el lenguaje de programacion sea universalmente conocido y que el
o proveedor utilice una metodologia orientada a la calidad.
Limpieza de Datos
DESCRIPCION

En ocasiones el proyecto informatico reemplazara sistemas existentes los cuales tienen una
cantidad de informacién que se tiene que convertir al nuevo sistema. Puede ser critico contar
con estos datos y puede ser que las bases de datos sean muy voluminosas, Generalmente
durante las pruebas, cuando se hayan empleado los programas de conversién de datos, se
descubra que la calidad de los datos de los sistemas antiguos hace que los programas cance-
len 0 que muchos registros sean rechazados por los programas de conversion. El proveedor
le indicara al cliente que &l necesita mejorar sus datos y el cliente descubrird que el proceso
manual le puede demorar un afio y que contratar servicios de limpieza de datos (File Clearing
& File Cleansing) que utilizan herramientas especializadas, puede ser muy oneroso y también
implica plazos considerables.
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EFECTOS: -

o Tiempo: El proyecto seguramente no terminara en el plazo previsto.
o Costo: Los costos de depuracién de datos seran elevados.

RECOMENDACION -

o Asegurarse que el proveedor en el periodo de preventa acceda a los datos y realice
muestreos a fin de determinar si seré necesario realizar una limpieza de los datos
histéricos.

No tener "lecciones aprendidas”

s 1% "DESCRIPCION @ il oy

En los proyectos informaticos, especialmente en aquellos en los que se construye una solu-
cién a medida, los proveedores de mayor prestigio basan su accionar en dos pilares: a) una
metodologia sélida; b) buenos profesionales. En un mercado creciente, los proveedores estan
lienos de nuevas profesionales; si su metodologia solo se limita a describir cual es el proceso
a seguir, es posible que no tengan registro de los errores cometidos en otros proyectos, por
lo tanto si nos tocan profesionales nuevos o sea sin experienda (donde experiencia es igual
a lecciones aprendidas, o sea cimulo de errores que no se deben repetir), es muy probable
que se repitan situaciones que en este documento se detallan.
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Si un proyecto informatico brinda una solucién a un area critica del cliente y esta genera una
total dependencia sobre el nuevo sistema, es importante que se consideren medidas de recu-
peracion ante desastres, pues en caso de ocurrir un desastre y mas alld del costo del mismo,
las consecuencias econémicas que generaria el 4rea critica podrian significar la quiebra de
la compafifa.

Después del 11 de septiembre, muchas firmas que tenian sus oficinas centrales en las torres
gemelas establecieron sus operaciones en Nueva Jersey, demorando en muchos casos entre
48 y 96 horas solamente.

. EFECTOS. =00

o Costos, segun se explic antes.
) RECOMENDACION .

EFECTOS

o Alcance, Plazo y/o Costo de acuerdo a las circunstancias.

RECOMENDACION

o En el periodo de preventa preguntarle al proveedor cémo evitan volver a cometer
errores de otros proyectos. Si la respuesta es mediante la metodologia. pregdntenle
si la metodologia incluye lecciones aprendidas, o sea si un proyecto encontro que el
sistema operativo XXX no permitia al sistema de base de datos YYY hacer recupe-
racion de datos, cémo se entera quien esta en el siguiente proyecto con XXX e YYY
que este error ocurrio.

o Silas respuestas no son satisfactorias, se sugiere solicitar proyectos llave en mano.

Contratar una consultoria sobre recuperacion de desastres que se encargara de

o Identificar los registros vitales (archivos a partir de los cuales se pueden reanudar
operaciones, lista de clientes y teléfonos, pedidos pendientes, precios de todos los
productos de nuestros proveedores, etc.).

o Establecer un procedimiento para almacenar los registros vitales en forma periédica

en un lugar con distintos riesgos que los del lugar donde se realizan las operacio-

nes.

Identificar y entrenar a las personas clave de la organizacién (y sus reemplazos) que

deberan actuar ante un desastre.

Tener un plan de accién ante desastres.

Hacer simulacros una vez al afio.

Identificar un lugar sustituto donde realizar las operaciones.

Contratar servicios de procesamiento de datos contingente.

o

C © 00

No contar con Infraestructura de comunicaciones

DESCRIPCION

Construir o comprar

Este punto es similar al de capacity planning. Se puede implementar un proyecto que tiene
una dependencia en la infraestructura de comunicaciones, ya sea que esta sea la del cliente

DESCRIPCION:

o la del pafs. Si no se satisface dicha dependencia, el proyecto no serd de utilidad.
EFECTOS '

Este es uno de los eternos dilemas de las 4reas de sistemas. Construir es mds interesante y
permite desarrollar funciones justo a la medida del usuario pero el costo (a veces) y plazo
pueden ser excesivos, Comprar es mas rapido y seguro pero puede existir una brecha entre
los requerimientos originales y lo que se provee finalmente, A veces también el costo de
comprar es demasiado elevado, depende de qué software estemos considerando.

o Alcance: No se logran los resultados esperados por el proyecto pues la infraestruc-
tura no da abasto.

RECOMENDACION

o Enel momento de la preventa se debe identificar esta dependencia, se debe esti-
mar la demanda inicial y el crecimiento de la demanda y se deben evaluar las alter-
nativas como para contar con dicha infraestructura y de ser necesario considerar los

EFECTOS
o Costo, Plazo o Alcance dependiendo de la alternativa que se elija. -
a RECOMENDACION

o Primero es importante tener presente que existen las dos alternativas.

o Segundo hacer un anlisis profundo de los pro y contras de cada alternativa.

No contar con recuperacién ante desastres (Disaster Recovery Planning)
‘ DESCRIPCION
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Proyectos multipais multihorario

v DESCRIPCION.

Algunos proyectos informaticos grandes se realizan con proveedores o entidades de otros
paises, tales como Factorias de Software (Software Factories). Se debe tener esto en cuenta
no solo por el tema del idioma (en caso de que usen mas de uno) sino de las diferencias ho-
rarias, que varfan durante el afo y que pueden hacer disminuir las ventanas de comunicacién
considerablemente. Los peores casos se dan al trabajar con paises del Pacifico, en donde las
teleconferencias pueden iniciarse a las 20 hs de un pais latinoamericano lo que equivale a las
8 de la mafiana en Sydney. Existen empresas de la India que ya tienen solucionado esto, te-
niendo un rol de “enlace de comunicaciones” dentro del proyecto cubierto por tres analistas
que trabajan 8 horas cada uno cubriendo las 24 horas del dfa.

EFECTCS

o Tiempo: Las limitaciones de horario generalmente generan demoras en los plazos.

RECOMENDACION

o Tenga presente este factor durante la preventa como para que se tomen los recau-
dos necesarios.

Terminologia comin en contrato y proyecto

DESCRIPCION

De nada sirve que un contrato sea redactado por un abogado que desconoce la terminologfa
informatica pues el contrato resultante no podré ser utilizado como base del acuerdo durante
la ejecucion del proyecto, ya que los ingenieros encargados del proyecto no entenderén el
alcance de las dausulas y términos empleados.

EFECTOS.

o Alcance: Es altamente probable que parte de los compromisos especificados en el
contrato no se satisfagan si se dan las condiciones antes detalladas.

RECOMENDACION

o Enla medida que coincida la terminologia del contrato y del proyecto, las personas
que llevan adelante el proyecto podran comprender los lineamientos y compromi-
sos incluidos en el contrato.

o Se recomienda que los ingenieros participen en la redaccién del contrato a fin de
que tengan un total entendimiento de los compromisos que se asumen.

o Se recomienda incorporar en los Anexos Técnicos de los contratos una seccion de
Glosario y Abreviaturas a fin de permitir el uso de términos técnicos muchas veces
en idioma inglés.

Bajo nivel de usuarios

DESCRIPCION -

Se puede definir un excelentg proyecto, tomar todos los recaudos y no llegar a considerar a las
personas que terminaran utilizando el sistema. Es comun para los profesionales informaticos que
les sea dificil darse cuenta que cualquier funcionalidad muy sencilla puede llegar a ser imposible
de utilizar por personas desacostumbradas a la utilizacion de la tecnologfa. La brecha digital
genera sospechas, dudas y miedos en aquellos que no estan familiarizados con la tecnologia. No
es necesario viajar a zonas no urbanas para encontrar estas situaciones, existen oficinistas en los
grandes centros urbancs que no saben operar una maquina de fotocopias y son justamente esos
oficinistas los futuros usuarios de ios sistemas informaticos que se implementan.
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EFECTOS

o Alcance y Tiempo: Los usuarios no podran hacer uso de todas las bondades del
nuevo sistemna, seguramente se limitardn a utilizar el sistema de la manera mas
basica, después de someterse a capacitaciones adicionales que seguramente demo-
raran la entrega del proyecto.

RECOMENDACION

o Conocer antes de planificar un proyecto, cual es nivel de usuarios que utilizaran el
sistema y disefiar la solucién y el proyecto acordes con el nivel identificado.

o Solicitar la incorporacion de personas con mayor capacidad para integrar el grupo
de trabajo del cliente, que lideren la utilizacién de las nuevas soluciones y perma-
nezcan como referentes.

Mala Comunicacion

DESCRIPCION

Cada vez que se analizan las deficiencias en una organizacién o en un proyecto, se identifi-
can fallas asociadas a la comunicacion. Gracias a la mala comunicacion el equipo de proyecto
puede desconocer el contrato, los empleados del cliente pueden desconocen que se realizara
un proyecto, los miembros del equipo pueden no tener muy claro el objetivo del proyecto, el
plazo comprometido, el estado del proyecto o el plan del proyecto.

EFECTOS

o Alcance y Tiempo: por mala comunicacién no se cumplen las tareas en tiempo y se
deja de satisfacer los requerimientos del cliente.

RECOMENDACION

o Obligar a la conduccién del proyecto a que lea y tenga presente el contrato del
proyecto.

o Realizar una reunién de lanzamiento con el personal del cliente y el equipo del
proyecto en donde se explique el proyecto, su objetivo, los plazos, los roles de cada
uno y los beneficios que aportara la solucién.

o Realizar reuniones periodicas con los distintos niveles del cliente para mantenerlos
informados de la marcha del proyecto.

o Realizar reuniones semanales con el equipo del proyecto para revisar el avance, los
problemas, los riesgos y tener una comunicacion bidireccional efectiva,

o Forzar a que se realicen y distribuyan las minutas de las reuniones en especial aque-
llas en que se llegan a acuerdos o se asumen compromisos.

PROBLEMAS TECNICOS

Las siguientes cuestiones se relacionan con aspectos de Ingenieria de Software o con la
Metodologia de Proyectos Informaticos. Son aspectos técnicos que el proveedor debe tener en
cuenta y no esta de mas que el cliente los conozca para mejorar el criterio con el cual evalta a
su proveedor. Estas falencias se deben identificar y resolver durante la ejecucion del proyecto
para evitar sus consecuencias perjudiciales para el éxito del proyecto:

No tener suficientes (variedad de) pruebas

No tener un plan de calidad

No tener un grupo de pruebas independiente

No contar con clasificacién ni cuantificacion de errores
No tener coordinacién entre grupos

vA N =

Revista Cuiena ot Dericiio INFoRMATICO N® 8 2006 - 101




EDGARDO L. FITZPATRICK

No tener control presupuestario

No tener un Flujo de Fondos (Cashflow) del proyecto

No hacer reportes de avance

9. No prever problemas de infraestructura

10. No prever problemas de licencias necesarias para desarrollo
11. No tener un plan

12. No actualizar el plan

13. Grandes barras y sindrome del 950%

14. Quién controla lo que hace el programador

15. No identificar prerrequisitos

16. No identificar dependencias criticas o entregables criticos
17. No identificar camino critico

18. Plan sin plazos reales

19. Plan sin horas

20. Roles predefinidos

21. Criterios de estimacidn inadecuados, incompletos, optimistas ¢ ingenuos
22. No considerar ni manejar los riesgos

23. No tener requerimientos técnicos

24 Tener Requerimientos que no se pueden probar

25. No tener control de cambios

26. No tener trazabilidad (controlar que se disefien, construyan y prueben todos los requeri-
mientos)

27 .Tiempo de respuesta

28. Comenzar a construir sin requerimientos claros
29. No tener control de configuracién

30. No tener documentacion

31. No tener control de documentacion

32. No controlar a los proveedores

33. No realizar pliegos técnicos con los proveedores
34. Conversién de nombres

35. Esténdares de programacion

36. Técnicas de andlisis, disefio y pruebas

37.Falta de modelo de datos

38. Comenzar sin acuerdo formal

39. No comenzar una etapa gin terminar la anterior

© N o
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DESCRIPCION DE LOS PROBLEMAS TECNICOS

No tener suficientes (variedad de) pruebas

DESCRIPCION

Es comun que exista una tendencia a concentrar los esfuerzos de los proyectos en la cons-
truccion de la solucién y no concentrarse mucho en las pruebas. Para colmo si se producen
demoras en el proyecto lo mas comun seré reducir el tiempo de pruebas. Las pruebas son
un buen método para verificar que el sistema funciona, que cumple con los requerimientos
del proyecto y que no tiene errores en la ejecucién. Existen varios tipos de pruebas?® (pruebas
Unitarias, de Integracién, de Sistema, de aceptacién Usuario, de Performance, de Stress,
etc.); en la medida que podamos realizar todas las pruebas necesarias brindandoles un tiem-
po adecuado, podremos eliminar errores y asegurarnos de estar entregando un sistema a
satisfaccién del Cliente.

L EFECTCS .
o Alcance: no realizar todas las pruebas afecta la calidad y por lo tanto el alcance.
RECOMENDACION B
o Darle mayor importancia a las diversas pruebas que se deben realizar.

No tener un plan de calidad
DESCRIPCION

Algunas metodologias de Proyecto recomiendan que exista un plan de calidad. Este consiste
en la definicion de la estrategia de pruebas, el detalle de las pruebas que se realizaran y
todas aquellas acciones a realizar durante el proyecto con el objetivo de prevenir defectos y
contribuir a la calidad de la solucién.

: EFECTOS
o Alcance: no tener un plan de calidad impacta la misma y por lo tanto el alcance.
RECOMENDACION '

o Establecer al principio del proyecto la estrategia con respecto a la calidad y las prue-
bas, estableciendo metas y luego realizando el seguimiento correspondiente.
o No solo realizar pruebas sinc acciones preventivas como
1. Revisiones de documentos de requerimientos y de diseno
2. Realizar revisiones de pares al proyecto
3. Tener grupos independientes (del mismo proveedor) que revisen (auditen)
al proyecto

No tener un grupo de Pruebas independiente

DESCRIPCION

Es facilmente comprobable que las mejores pruebas las realizan personas distintas a aquellas
que construyeron determinado sistema. Cuando alguien construye algo interpreta requeri-
mientos, si hubo un error en dicha interpretacion se repetird cuando la misma persona prue-
be su sistema. Un tercero a quien se le encarga una prueba en general es mas creativo, mas
exhaustivo y malicioso intentando “romper” el sistema. Su objetivo es encontrar un error y
por lo tanto se debe entender que un caso de prueba exitoso es aguel que logra identificar
un error y no al revés. Cuando el mismo autor prueba su programa esté intentando demos-
trar lo bien que lo construy6 y por lo tanto es muy probable que no sea tan exhaustivo.

®  Seincluye un anexo en el cual se describen entre otros temas, las diversas pruebas que se deben reali-

Zar,
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EFECTOS

o Alcance No contar con un grupo independiente de pruebas afecta la cahdad y por
lo tanto el alcance.

. RECOMENDACION

o Contar con un grupo de pruebas independiente que asegure una mejor prueba Si
no se dispone de un grupo independiente y se ha construido la solucién con mas de
un equipo, se pueden intercambiar los equipos para que cada uno pruebe lo que el
otro equipo construyd.

No tener coordinacién entre grupos

DESCRIPCION.

Esta cuestién es muy bésica y obvia pero lamentablemente demasiado frecuente. Por ejem-
plo en un proyecto con varios equipos, un equipo incorpora un cambio y no le avisa al otro
equipo; un equipo esta seguro que se va a atrasar y no le avisa al equipo que espera recibir
un componente en fecha.

EFECTCS

o Alcance y Tiempo: cuando existe coordinacion entre equipos de traba]o es muy diffcil

no |mpactar el alcance del proyecto y poder terminarlo en los plazos comprometidos.
i RECOMENDACION

o Asegurarse que existan instancias formales que fomenten la comunicacién y coor-
dinacién de los equipos.

No tener control presupuestario
L ‘ DESCRIPCION

Dependiendo de como se haya realizado el contrato, la falta de control presupuestario afec-
tard al proveedor o al Cliente. Si se trata del proveedor, al cliente también le interesa, pues a
ningdn cliente le interesa que sus proveedores sufran perjuicios econdmicos que quizés los
hagan ir a la quiebra.

EFECTOS

o Costo: La falta de control presupuestario tendré un impacto directo sobre el costo
del proyecto.

RECOMENDACION

o Enel momento de planificar el proyecto, estimar los costos mensuales que se deben
afrontar. Al ejecutar el Proyecto se debe realizar un seguimiento econémico contro-
lando los costos reales y comparandolos con los planificados.

No tener un Flujo de Fondos (Cashflow) del Proyecto

DESCRIPCION -

Tener un fiujo de fondos prayectado es necesario para determinar los momentos en los
cuales se debera contar con fondos adicionales para financiar el proyecto. Esta practica es
recomendable tanto para el cliente como para el proveedor. Nuevamente al Cliente le con-
viene que el proveedor tenga un flujo de fondos proyectado, pues de no hacerlo es posible
que durante la ejecucién del proyecto se quede sin suficientes fondos y por ejemplo falle en
pagarle el sueldo a sus empleados, los mismos que trabajan en el proyecto.

< EFECTOS -
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o Alcance: Problemas econémicos pueden ocasionar que se cancele el proyecto anti-

cipadamente. ; »
o RECOMENDACION +

o  Preparar en los momentos de planificacion del proyecto, el fiujo de fondos correspon-
diente, utilizando tiempos realistas en relacion al proceso de cobro de facturas.

No hacer reportes de avance

- DESCRIPCION:

Como se mdlco antenormente Ia faIta de comunicacién puede ser fatal en un proyecto
Los reportes de avance son necesarios para que el cliente esté enterado sobre la marcha del
proyecto y conozca si debe tomar acciones sobre la participacion de sus empleados en el pro-
yecto. Asi mismo el confeccionar un'reporte de avance fuerza al equipo de proyecto a tomar
conciencia en el caso de que existan demoras, especialmente si estas se van acumulando.

EFECTOS

o Tiempo: En general la falta de reportes de avance no deja ver demoras y el proyecto
termina fuera del plazo comprometido.
o  Alcance: Sin reportes de avance pueden producirse incumplimientos que afecten la

disponibilidad de ciertas funciones del sistema en los plazos comprometidos.
RECOMENDACION ‘

o Realizar reportes de avance haciendo referencia al plan del proyecto y aportando
medidas numéricas y realistas del avance.

No prever problemas de infraestructura

_DESCRIPCION

Esta cuestién es demasiado amplia, puede fallar parte del entorno técnico (un disco, un resguar-
do, cortes en las trasmisiones, corrupcion de fndices, etc.), o pueden no servir los elementos
que estaban planificados (la base de datos tarda mucho tiempo en recuperar la informacion, no
maneja bien la concurrencia, etc.), o pueden no estar los elementos planificados (se dependia
de un equipamiento que demora en llegar al pais). El autor ha llegado a conocer un proyecto
en el cual el servidor en donde residia la aplicacion se cayd, con la aclaracion inmediata que
flslcamente se cayd de un segundo piso a un primer piso y quedo destruido!

EFECTOS

o Tiempo: la falta de infraestructura necesaria en general demora o detiene el proyec-
1o, no pudiendo entregarse la solucién en el plazo comprometido.

RECOMENDACION

o  Prever alternativas para enfrentar problemas de infraestructura.

No prever problemas de licencias necesarias para el desarrollo
‘ DESCRIPCION

Cuando se adquieren licencias para determinado software en realidad se recibe una autori-
zacion para utilizar dicho software. Este derecho de uso en general viene condicionado a la
utilizacién en un solo equipo, en especial si se trata de un sistema operativo o una base de
datos (ya que otro tipo de software requiere permisos de cierta cantidad de licencias que se
instalan en un servidor y son de uso concurrente). Si un proyecto se desarrolla en un equipo
(Host o Servidor central) distinto al de produccion, serd necesario contar con mas de una
licencia 0 un acuerdo con el proveedor del software. Este detalle es importante pues hay
licencias con un costo de cientos de miles de délares.
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EFECTOS

o Costo: Licencias adicionales no previstas tendran un impacto en el costo del proyecto.
Dependlendo de como est4 armado el contrato esto afectara al proveedor o al cliente.

RECOMENDACION

o Tener en cuenta la necesidad de licencias adicionales para el desarrollo al momento
de planificar el proyecto.

No tener un plan

- DESCRIPCION

En un proyecto no tener un plan es fatal, es la receta para el fracaso. Un plan es necesario
para tener un orden para realizar las tareas de un proyecto, cada persona del equipo de pro-
yecto sabe qué hacer, se pueden determinar las secuencias de actividades, aguellas activida-
des que se pueden hacer en paralelo y aquellas que se pueden realizar en cualquier momento
o con determinada holgura de tiempo. Con un plan se sabe quién es el responsable de cada
tarea y se sabe en qué fecha se deben alcanzar hitos intermedios. Cuando hay demoras se
puede analizar el plan para ver aiternativas y/o calcular cual serd la demora final.

EFECTOS.

o Tiempo: Ei principal impacto de no tener un plan es seguramente no cumplir con el
plazo de entrega comprometido.

RECOMENDACION

o Al comenzar el proyecto realice un ejercicio de planificacion detallada siguiendo
“puenas practicas” en la construccién del plan.

No actualizar el plan

DESCRIPCION

Es comun que los responsables de un proyecto comiencen con un plan pues es inadmisible
pretender realizar un proyecto sin un plan, pero no actualizan el plan cuando al poco tlempo
comienzan a surgir cambios al proyecto ya sea por nuevos requerimientos, cambio a requeri-
mientos o porque surgieron demoras y se identifican cambios en la secuencia de actividades
a sequir. Un plan gue no se actualiza pierde validez rapidamente.

EFECTOS

o Tiempo: No tener un plan actualizado es equivalente a no tener un plan y es alta-
mente probable que no se cumplan los plazos comprometidos.

RECOMENDACION

o Ante cada cambio en el proyecto es imprescindible actualizar ei plan y distribuirlo a
los miembros del equipo.

Grandes barras y sindrome del 90%

DESCRIPCION

Existen profesionales que cumplen con generar un plan y mantenerlo actualizado, pero las
actividades aparecen cubriendo grandes periodos de tiempo, que al graficar el plan aparecen
como grandes barras de tiempo. Esta practica es muy nociva pues por lo general los informes
de avance que se daran sobre una actividad planificada de esta manera, no dejaran en claro si
dicha actividad esta realmente avanzando de acuerdo al plan o no. Por lo general se reporta
un avance normal para dicha actividad y al llegar al final aparece primero que estan al 90%,
el proximo informe de avance estaran al 95%, el proximo al 97% y asi se irdn estirando los
plazos sin que la actividad esté realmente finalizada.
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L EFECTOS :
) T|empo Con esta practica se encubren Tas demoras de actnwdades mtermednas que
tida
RECOMENDACION; . .
o Planlflcar con tareas de minimo 8 horas y méximo 40 horas o en forma equivalente,
que cada tarea no duré mas de una semana. De esta manera si se pretende encubrir
una demora esto solo serd posible hacerlo durante una semana.

¢Quién controla lo que hace el programador?
e it ¢+, DESCRIPCION::

En los grandes proyectos mformétlcos se pone mucho énfa5|s en la gestn‘)n del proyecto
y/o se puede estar subcontratando reiteradamente (El Proveedor principal subcontrata al
proveedor A guien subcontrata ciertas tareas al proveedor B...) poniendo mucha distancia
entre la conduccion del proyecto y quienes construyen la solucién, o sea los programadores.
Es comun entonces que para un reporte de avance se le pregunte al programador cémo
estd con el trabajo y este responda que terminé o “casi listo”, pero nadie revisa si lo que el
programador termin6 esta completo, si las pruebas del programador fueron efectivas, si el
programador utilizé los estandares oficiales, etc.

EFECTOS -

o Alcance y Tiempo: por lo general la falta de control sobre los programadores |mpac-
ta la Calidad y termina produciendo demoras.

RECOMENDACION

o No solo poner foco en la gestion general del proyecto sino en los niveles interme-
dios de control.

o  Evitar tener subcontrataciones de subcontrataciones.

o Asegurarse que los supervisores de los programadores sigan un proceso estandar
de revisién de sus colaboradores.

No identificar prerrequisitos

DESCRIPCION

Si no se identifican prerrequisitos de determinadas etapas o tareas, en plena ejecucién el
equipo se encontrard que no tiene posibilidad de avanzar con el proyecto, si dichos prerre-
quisitos no estan disponibles.

EFECTOS

o Tiempo: Una demora de un prerrequisito se transforma en demoras sobre el pro-
yecto que pueden impactar la fecha de entrega comprometida

RECOMENDACION

o lIdentificar todos los prerrequisitos, ya sea de etapas o tareas, inclusive en caso de
que sean obvios y hacerles seguimiento para asegurar su disponibilidad en las fe-
chas comprometidas.

No identificar dependencias criticas o entregables criticos

DESCRIPCION

En un gran proyecto informético se generan cantidad de dependenoas criticas entre los
distintos grupos del proyecto. Si no se identifican estas dependencias, no se les puede hacer
seguimiento, no hay conocimiento y conciencia de los grupos que lo que estan desarrollando
es critico para otro equipo en determinada fecha. Si se sabe que hay demoras en un entre-
gable critico, con bastante anticipacion se podran evaluar alternativas y replanificacién de

actividades.
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EFECTOS

o Tiempo: No identificar dependencias criticas en general termina generando demo-

EFECTOS

ras que pueden impactar el plazo comprometido.
> . RECOMENDACION

o Tiempo: Si no alcanzan los recursos, las tareas demoraran mas de lo planificado y
por lo tanto no se cumplird con la fecha comprometida.

o ldentificar las dependencias criticas en cada plan. Si existen planes separados para
distintos grupos de proyecto, dichos planes deberan tener ambos las dependencias
criticas marcadas en forma comun (coincidiendo fecha de entrega).

RECOMENDACION

o Incluir la cantidad de horas tanto en el plan como en la ejecucién de cada tarea.

o Construir un plan de recursos (personigrama o Staffing plan) que confirme que la
cantidad y perfil de personas dedicadas al proyecto en cada momento seran sufi-
cientes para cubrir las horas requeridas en el plan.

No identificar el camino critico
; DESCRIPCION ..~

tiempo para su ejecucién. Dicho en otras palabras, si una de las tareas del camino critico
sufre una demora, el proyecto no finalizard en el plazo comprometido. Si tenemos un plan
pero no identificamos y controlamos el camino critico, no vamos a tener conciencia cuando
se produzca una demora que el proyecto se atrasara indefectiblemente.

Roles predefinidos

El camino critico en un plan estd dado por la secuencia de tareas que no tienen holgura de

DESCRIPCION:

EFECTOS ;
o Tiempo: como se argumenté en el parrafo anterior, no se cumplird con el plazo
comprometido
RECOMENDACION .

o Identificar el camino critico de un proyecto y controlar las tareas del camino critico
durante la ejecucién del proyecto, protegiéndolas en lo posible para evitar que se
demoren.

Plan sin plazos reales

DESCRIPCION

Si el proyecto tiene un plan es muy Gtil ir incorporandole las fechas de inicio y término reales,
de esta manera el proveedor podré ver y mostrar en los avances del proyecto cuél es la eje-
cucién del mismo versus la planificacién original. Esto es conveniente para ver por ejemplo
que todas las tareas que finalizaron 1o hicieron 2 6 3 semanas pasada la fecha original, lo cual
marca una tendencia que se debe tener en cuenta para tomar acciones correctivas o acordar
una nueva fecha de finalizacién. No hacer esto genera un falso efecto de que todas las tareas
terminadas fueron ejecutadas dentro de los plazos originales.

EFECTOS

o Tiempo: de existir demoras continuas estas seran tenidas en cuenta y es muy pro-
bable que no se cumpla con el plazo comprometido.

RECOMENDACION
o Incorporar las fechas reales de inicio y de fin al plan durante la ejecucién del mis-
mo. .
Plan sin horas a
DESCRIPCION

En un plan es importante identificar el costo de cada tarea, generalmente expresado en horas
de esfuerzo, tanto en el plan original como en la ejecucién de cada tarea. No hacerlo puede
significar que el proveedor no se ha tomado el tiempo como para estimar el esfuerzo de cada
tarea y durante la ejecucion del proyecto se puede descubrir que los recursos del proyecto no
alcanzan para ejecutar determinadas tareas en el tiempo que se le ha asignado.
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En todo proyecto es necesario que los roles estén bien definidos y que todos los roles estén

asignados.

Un proyecto de magnitud como suele ser un proyecto de Integracién de Sistemas involucra un

grupo frecuentemente numeroso de personas. Estas personas tienen diferentes profesiones y

habilidades y, ademds, pertenecen a diferentes organizaciones (Integrador, Subcontratistas y

Cliente). Por lo expuesto, se trata de un grupo frecuentemente heterogéneo, con culturas y

modos de trabajo diferentes. Por ese motivo, es necesario que todos sus integrantes tengan

una clara idea de cudl es su misién, sus objetivos y sus responsabilidades en el proyecto.

Para cumplir con este concepto es necesario establecer una organizacién de manejo clara,

sencilla, eficlente y que sea conocida y comprendida por todos los integrantes del grupo de

trabajo, el cliente y los subcontratistas.

Si bien la organizacion puede disenarse desde diferentes puntos de vista, una parte de dicha

organizacion es normalmente fija para cualquier proyecto. Esta es la compuesta por el Gte.

de Proyecto, el Gte. de Desarrollo, el Gte. de Pruebas, el Arquitecto del proyecto:

o [l Gerente de Proyecto es el Unico responsable ante el cliente y el integrador que el pro-
yecto se complete en tiempo, dentro del presupuesto y con un alto grado de satisfaccion
por parte del cliente.

e El Gerente de Desarrollo es el responsable de fabricar todos los componentes de Software
del Proyecto.

o E| Gerente de Pruebas es responsable de asegurar que todos los productos fabricados por
el proyecto cumplen todos los requerimientos oportunamente acordados con el cliente.

» Elarquitecto del proyecto es responsable por la integridad técnica de los productos fabri-
cados en el proyecto.

» Estos puestos son ocupados por personal del Integrador, sin embargo, niveles inferiores
de la estructura pueden ser ocupados por personal de los subcontratistas o del cliente.

De aqui en mds, la organizacién se disefia para cada proyecto especifico, pudiendo existir di-

ferentes niveles de acuerdo a la magnitud del proyecto. Por ejemplo, la gerencia de desarrollo

puede organizarse por aplicacién a instalar (un gerente por cada aplicacién), por etapa (un
gerente por cada etapa del proyecto, etc.). Puede aplicarse el mismo disefio para la gerencia
de pruebas.

El arquitecto puede ser una sola persona o un grupo, dependiendo de la magnitud del pro-

yecto. .

Pueden existir gerencias adicionales a las planteadas: Centro de Cémputos, Telecomunicacio-

nes, Educacién, Oficina de Control de Proyecto, etc.

En todos los casos, deben definirse roles precisos para cada uno de los puestos de la estructu-

ra, cualquiera sea ésta. Estas definiciones se registran en el Documento de Roles del Proyecto.

Cualquier modificacion en la organizacion (ya sea de estructura o de nombres) debe ser co-

municada a toda la organizacién del proyecto, a los subcontratistas y al cliente.
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- EFECTOS -

) T|empo no tener Ios roles asngnados genera malos entendidos, demoras afecta Ia

comunicaciéon y en general los plazos del proyecto son los que se ven afectados
; - RECOMENDACION. - 0

o Establecer una estructura de organizacién de Proyecto

o Debe estar disponible un Directorio con los nombres y datos de las personas y sus
respectivos roles.

o  Definir en forma escrita todas las responsabilidades de cada uno de los roles.

Cnterlos de estimacion inadecuados, |ncompletos, optimistas o |ngenuos

* DESCRIPCION:

Un aspecto clave de todo proyecto informético reside en las estnmacnones de tlempo y esfuer—
20 que se realizan en especial en |o relacionado al desarrollo de software.

EFECTQS.

o Tnempo Malas estimaciones se transformaran en demoras y en un mcumplmento
de los plazos comprometidos.

RECOMENDACION

o Asegurar que se utilicen métodos reconocidos para realizar estimaciones y/o que
dichas estimaciones sean revisadas por varias personas.

No considerar ni manejar fos riesgos
' ' DESCRIPCION

Una practica muy recomendable en los proyectos Informéticos es tener en cuenta los
riesgos y anticipar las alternativas que uno tendria para enfrentar los riesgos. No hacerlo le
resta al proyecto la habilidad de maniobrar ante los distintos problemas que surjan y que
hayan sido previsibles.

EFECTOS

o Tiempo: analizar cada problema y encontrar la mejor solucién después que el pro-
blema ocurra generard demoras que impactaran la posibilidad de cumplir con los
plazos comprometidos.

RECOMENDACION .

Durante la preparacién de proyectos informaticos se debe realizar una Evaluacion de Ries-
gos. La evaluacion se realiza con la ayuda de una Guia de Evaluacidn de Riesgos, que lista
los hechos o condiciones riesgosas que pueden presentarse en un proyecto de Integracion
de Sistemas. Existen diversas listas que abarcan situaciones que se deben evaluar, tales
como:
» Desarrollo de Hardware ad-hoc para el proyecto

Nivel de definicion de requerimientos

Experiencia del Grupo en préyectos similares

Experiencia del Gerente de Proyecto en proyectos similares
Conexiones con sistemas de diversos proveedores

Requerimientos de Performance

Nivel esperado de cambios

Rigidez y/o criticidad del Cronograma

Involucracion y dependencias del cliente en el Proyecto
Involucracion y dependencias de los subcontratistas en el Proyecto
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* Términos y condiciones del contrato

« Criterios de Aceptacién

¢ Nivel de planeamiento del Proyecto

Una vez identificados los riesgos, para aquellas situaciones que implican un riesgo medio o
alto, se desarrolla un Plan de Contencién. En este plan se detallan las acciones a tomar (que
pueden implicar incluir en el presupuesto del proyecto costos adicionales, incluir en el con-
trato cldusulas especiales, redefinir criterios de entrada o aceptacion, etc.) para mantener el
riesgo en un nivel bajo o, si es posible, eliminarlo.

Durante la ejecucién del proyecto, periédicamente se revisa la Evaluacion de Riesgos, ya que
por el propio desarrollo del proyecto pueden aparecer situaciones que impliguen riesgos no
detectados oportunamente o, por el contrario, algunos riesgos pueden haber desaparecido.

No tener requerimientos técnicos

DESCRIPCION

Durante el relevamiento de requerimientos en un proyecto mformétlco el proveedor puede
omitir preguntarle al cliente por aspectos técnicos y el dliente por falta de conocimientos
puede omitir especificar sus necesidades que tengan consecuencias técnicas. Ejemplos de
requerimientos técnicos son: tiempo de respuesta, tiempo de procesamiento, volimenes
maximaos a manejar.

EFECTOS -
o  Alcance: El producto desarrollade puede no satisfacer las expectatlvas del cliente.
RECOMENDACION

o Interrogar al cliente durante el relevamiento de requerimientos sobre aspectos téc-
nicos a fin de asegurarse cudles son las expectativas que tiene el cliente sobre la
performance técnica de la solucién a proveer.

Tener requerimientos que no se pueden probar
: DESCRIPCION

Una regla de oro es solo comprometerse a satisfacer requerimientos en los proyectos infor-
maticos que puedan ser probados. Caso contrario serd muy dificil comprobar que se ha sa-
tisfecho el requerimiento cuando la aceptacidn depende de la opinién de distintas personas
¥ no cuestiones precisas. El ejemplo tipico de esta situacién es cuando se pide que el sistema
sea amigable.

EFECTOS

o Alcance: Sera muy diffcil satisfacer requerimientos sobre los que no se pueda llegar
a determinar si estan cumplidos o no.

RECOMENDACION

o Cuando se presentan este tipo de requerimientos se debe hacer un esfuerzo para
traducir los requerimientos en elementos comprobables. En el caso del ejemplo se
puede traducir amigable en requerimientos para que el sistema dé mensajes error
sin usar codigos, siglas o nombres técnicos, o que la cantidad de informacién en
cada pantalla se mantenga en una determinada cantidad.
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No tener control de cambios

DESCRIPCION

En un proyecto informatico de envergadura, si no se cuenta con un control de cambios lo
que sucederd serd que distintas personas del dliente iran solicitando e introduciendo en el
proyecto cambios a los requerimientos, estos cambios no sera evaluados apropiadamente, no
serdn comunicados a todo el proyecto para entender si hay otras reas impactadas, es posible
que su incorporacién distorsione la arquitectura de la solucién, generalmente implicara un
mayor costo que no sera trasladado al cliente, no se adecuara el plan para reflejar el trabajo
adicional y la conduccién del proyecto y los ejecutivos del cliente posiblemente no tengan
conocimiento que los cambios se estan introduciendo.

EFECTOS -1

o Alcance y Tiempo: por lo descrito en el pérrafo anterior, la solucién final posible-
mente sea distinta a la que esperan los responsables del cliente y los plazos com-
prometidos no se cumplan.

RECOMENDACION

o Establecer un proceso estricto de control de cambios para canalizar todos los reque-
rimientos del cliente que surjan después de haber acordado el alcance del proyecto,
evaluar las implicancias de cada cambio en términos de costo y tiempo, poner a
consideracion del Cliente y/o comité de direccidn los cambios solicitados y sus im-
plicancias, ajustar el plan del proyecto y todos los documentos técnicos impactados
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Aunque ya se han tratado aspectos de requerimientos técnicos se desea poner énfasis en el
Tiempo de Respuesta de la solucién que genere el proyecto informético, pues este aspecto
esta siempre visible al usuario y es uno de los factores mas comunes de disconformidad.
En un proyecto se puede ignorar este aspecto totalmente o se puede tener conciencia del
mismo pero asumir que serd aceptable o se pueden realizar pruebas pero sin proyectar los
volumenes reales de operacion. Todas estas instancias son insuficientes y es posible que la
solucién que se genere tenga, el dia de entrega o después de unos meses, un Tiempo de
Respuesta inaceptable.

EFECTOS:

o Alcance: Un sistema con mal tiempo de respuesta es concebido como de baja cali-
dad y por lo tanto es el alcance el aspecto afectado.

- RECOMENDACION

o Conocer las expectativas del cliente (directivos y usuarios finales) con respecto al
tiempo de respuesta que consideran apropiado para la solucion que proveera el
proyecto informatico y determinar los valores limite a ser utilizados en las pruebas.

o Realizar pruebas con bases de datos pobladas con volumenes reales de operacion y
comprobar el tiempo de respuesta.

o Realizar pruebas de Stress del sistema midiendo tiempos de respuesta.

de acuerdo a los cambios que sean aceptados.

No tener trazabilidad (controlar que se disefien, construyan y prueben todos los re-
querimientos)

DESCRIPCION

Habiendo hecho un esfuerzo al principio del proyecto por tener todos los requerimientos do-
cumentados, aprobados por el cliente y con un buen control de cambios para tener esta base
siempre actualizada y vigente, es comUn gue no exista un control que confirme que después
de construir la solucion, todos los requerimientos hayan sido contemplados. Hoy en dfa, es
comun que las firmas de auditoria que revisan el trabajo de proveedores de Subsidiarias de
companiias extranjeras, exijan un control reiterado sobre la trazabilidad de los requerimientos
siendo necesario poder demostrar con qué casos de prueba se verificd cada requerimiento
y qué mddulos satisfacen cuales requerimientos. No tener esta practica permite que en los
grandes proyectos informaticos queden requerimientos sin ser satisfechos.

EFECTOS

o  Alcance: La funcionalidad final no coincidiré con la totalidad de los requerimientos.

RECOMENDACION

Requerimientos: Comenzar a construir sin requerimientos daros
DESCRIPCION

Una de las claves de éxito en un Proyecto Informatico es tener requerimientos documenta-
dos, completos y aprobados por el cliente. Es extrano que se comience un proyecto informa-
tico sin requerimientos, pero es comdn que habiendo manifestado el cliente su necesidad, se
entienda que dicha manifestacion alcanza y a partir de alli comienza la interpretacion de los
requerimientos del diente que sequramente comiencen a divergir de la necesidad real.

EFECTOS

o Alcance: E sistema que se entregue dificilmente satisfaga las necesidades del cliente

RECOMENDACION

o Siel cliente ha entregado una clara definicién de requerimientos al solicitar el pro-
yecto informético, se deberé incluir una primera etapa de revalidacion de requeri-
mientos con las distintas areas del cliente.

o  Sino se tienen requerimientos antes de comenzar, la primera etapa del proyecto
consistira en realizar un relevamiento de requerimientos y no se debera terminar
esta actividad hasta que todos los requerimientos queden claros y sean aceptados
formalmente por el cliente.

o Implementar controles en el disefo, construccién y pruebas para conficmar que
todos los requerimientos hayan sido atendidos.

o Utilizar nimeros o cédigos para identificar a cada requerimiento, cada caso de
prueba y armar tablas de referencias cruzadas o incluir las referencias respectivas en
todos los documentos.

No tener control de configuracién

DESCRIPCION

Tiempo de respuesta
: "~ DESCRIPCION:
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El control de configuraciéon consiste en” un proceso y usualmente alguna herramienta que
permite determinar los componentes que forman parte de la solucién y poder administrar
el trabajo de distintos equipos sobre los mismos componentes. No tener este tipo de con-
trol implica que al momento de pasar la solucién de un entorno de desarrolio a un entorno
productivo no se tenga certeza de todos los componentes que se deben pasar, cual version
de los componentes es valida cuando hay méas de una y qué versién del programa fuente

corresponde con el ejecutable (Cédigo objeto) que fue utilizado en las pruebas.
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o Alcance La falta de control de conﬂguracu()n afectaré en forma d|recta Ia calldad
del sistema pues es muy probable que en un entorno productivo la aplicacién no
se comporte de la misma manera que se haya comportado durante las pruebas de

aceptacién de !a solucién

 RECOMENDACION

o Tenerun control de configuracién estricto.

No tener documentaciéon

DESCRIPCION

Es comuln que se menosprecie a Ia documentacién de la soluciéon en un proyecto mfor—

matico, tanto por el proveedor como por el cliente. La elaboracion de la documentacién
no tiene mayor trascendencia para el proyecto y generalmente es delegada al personal de
menor capacidad. Cuando falta tiempo es una de los elementos que se eliminan del plan o
se postergan. La falta de documentacion afecta a los proyectos cuando se producen bajas
inesperadas en los equipos de trabajo y los reemplazos no tienen ningln elemento como
para retomar el trabajo debiendo volver a comenzar con tareas que estaban avanzadas. Al
cliente lo afecta durante el proyecto si se produce la necesidad de reemplazar al proveedor
y el nuevo proveedor debe comenzar todo nuevamente y después de entregada la solucion,
cuando en un nuevo proyecto o ante la necesidad de realizar un mantenimiento, existe ig-
norancia total de cémo proceder ante la falta de documentacion, elevando el riesgo y costo
de cualquier accién posterior.

EFECTOS
o Alcance Tlempo Costo: segun la situacion se verdn afectadas cualquiera de estas
variables.
RECOMENDACION

o Darle la mayor importancia a la documentacién y considerar que un proyecto in-
formatico sin documentacion es de alto riesgo y una solucién informética sin docu-
mentacion es casi inservible.

No tener control de documentacién

DESCRIPCION

No tener control de la documentacién es casi tan inconveniente como no tener documen-
tacion. Nunca se sabré si la informacion contenida en la documentacion es vélida y actual o
peor aun, se puede llegar a considerar que la documentacién es correcta cuando en realidad
no esté actualizada.

EFECTOS
o Alcance, Tiempo, Costo: segun la situacion se verd afectada cualquiera de estas
variables.
RECOMENDACION

o Tener un repositorio c8mun donde se guarda toda la documentacién.

Generar respaldos del repositorio de documentacién.

o Utilizar herramientas de ofimética que permitan compartir documentos y se encar-
gue de manejar las actualizaciones simuitaneas.

o Llevar un registro de la documentacién, definir un proceso para utilizar nombres de
documentos o archivos que deje en claro de qué version del documento se trata.
También dejar informacién dentro de los documentos que dejen en claro la version,
fecha de actualizacion y qué se actualizé.

o]
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No controlar a los proveedores

DESCRIPCION -

En oportunidades no se ejerce ningun control sobre los proveedores, el cliente cada tanto le
pregunta cémo anda el proyecto y/o para cudndo va a estar listo. Para proyectos informaticos
de envergadura esta practica es inaceptable pues se puede descubrir demasiado tarde que el
proyecto tiene por destino el fracaso.

L o + EFECTOS 5 ,‘ ‘
o Alcance Costo y Tlempo cualquiera de estas varlables puede ser |mpactada
 RECOMENDACION- et

o Exigir dentro de las condiciones del proyacto que se mantengan reuniones de con-
trol de avance periddicas en las cuales se pueda ver el plan detallado del proyecto
de ser necesario.

o Siel cliente tiene personal técnico, este debera realizar revisiones de los documen-
tos y productos intermedios que va generando el proyecto.

No realizar pliegos técnicos con los proveedores
‘ - DESCRIPCION

EX|sten dos situaciones en este aspecto:
1) cuando el contrato entre el cliente y el proveedor no tiene anexos técnicos en don-
de se describe con el mayor detalle posible qué es lo que se esta contratando.
2) cuando el proveedor principal o integrador, subcontrata partes del proyecto con
otros proveadores y en el contrato correspondiente no se detalla en forma minucio-
sa el servicio que se esté solicitando.

EFECTQS
o Alcance: la funcionalidad que provea el proyecto podra estar mcompleta
RECOMENDACION

o Deben existir anexos técnicos en los distintos contratos que especifiquen en forma
detallada cada uno de los servicios o productos a proveer.

Convencién de nombres

DESCRIPCION

Cuando se desarrolla una solucién en un proyecto informatico, que se debe instalar en un
entorno técnico existente, se deben tener en cuenta las convenciones de nombres a ser
utilizados. No hacerlo en ocasiones puede imposibilitar la instalacién de una solucién. Esta
situacién es comun cuando la solucién se desarrolla y prueba en un entorno del proveedor y
cuando se la traslada al entorno del cliente comienzan a surgir los problemas.

EFECTOS

o Tiempo: No tener esto en cuenta posiblemente produzca demoras en el momento
de tener que instalar la aplicacién.

RECOMENDACION

o El equipo del proveedor deberad consultar con el responsable del entorno técnico
del cliente, si usan convenciones de nombres en la instalacién y en caso negativo
igualmente solicitar los nombres utilizados dentro del entorna en que se instalara la
solucion a desarroliar.

Revista Chiena pe Derccc InrcrmsTico N° 8 2006 115




EDGARDO ). FITZPATRICK

Estandares de programacién
R C DESCRIPCION

El proveedor debera consultar con el cliente si utiliza estandares de progrgmacidn en sus
sistemnas. De ser asi, debera adoptar dichos estandares o negodiar para utilizar los propios.
De no hacer esta consulta de manera oportuna, puede surgir un conflicto en el momento de

la aceptacion del proyecto.
: o EFECTOS

o Tiempo: Se produciran demoras si el proveedor debiese reconstruir los programas

mal codificados.
: RECOMENDACION )

o El proveedor debera consultar con el cliente si utiliza estandares de programacién
en sus sistemas.

Técnicas de analisis, disefio y pruebas

DESCRIPCION

No utilizar técnicas de andlisis, disefio y pruebas es un indicio de falta de madurez de parte
del proveedor a cargo de un proyecto informatico de envergadura. T_ener definidas técmcells
estdndar y utilizarlas en los proyectos garantizara que el trabap se realice de una manera mas
homogénea y eficiente. Permitira reaprovechar el trabajo realizado en futuros proyectos que
utilicen las mismas técnicas. Un equipo de proyecto en donde cada cual hace las cosas como
mds le parece, estara utilizando la receta para el caos.

- EFECTOS

o Tiempo: tarde o temprano habré que rehacer trabajo y esto generara demoras.

RECOMENDACION

o Elcliente deberfa preguntarle al proveedor si utiliza técnicas _esténdar dentrg de sus
equipos, de andlisis, disefio y pruebas. Si la respuesta es aﬂrmatﬁwa deber(a solici-
tarle que enumere dichas técnicas para evaluar (o consultar) si dichas técnicas son
adecuadas.

Falta de modelo de datos

DESCRIPCION

La existencia de un modelo de datos facilita e! trabajo en un proyecto, especialmgnte si estd
bien documentado y comunicado, pero mas importante aun, significara que alguien pensd y
disen6 dicho modelo. No contar con un modelo de datos implica que posiblemente se gene-
re cierto caos en la construccién de la solucion y que sea muy dificil mantener més adelante
el sistema.

EFECTOS

o Alcance: la calidad del sistema se verd seriamente afectada si no se ha utilizado un

modelo de datos.

RECOMENDACION

o Exigir que se construya la solucidn en base a un modelo de datos y que exista un
proceso y control que asegure que todo el desarrollo respeta dicho modelo.
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Comenzar sin acuerdo formal

DESCRIPCION

Esta situacion es demasiado comun. Los informaticos son muy ansiosos por empezar y de-
sarrallar las brillantes soluciones que han pensado y los comerciales son muy propensos a
satisfacer la urgencia del cliente. Generalmente se ilega a un entendimiento sobre el proyecto
que se necesita y se comienza con la promesa que la firma de contrato estard lista muy pron-
to. Es comdn que luego la firma se demore, que la gerencia de administracién y finanzas no

esté enterada del proyecto y que debe pagar facturas y en determinado momento se produce
un quiebre. o

U EFECTOS . o

o Mas que un impacto al Alcance, Tiempo y Costo, se produce una crisis que més de
las veces termina en una cancelacion y un juicio. -

RECOMENDACION

o Ser totalmente riguroso en no comenzar con la ejecucion de un proyecto hasta no
tener todo acordado, escrito y firmado.

No comenzar una etapa sin terminar la anterior
- DESCRIPCION .

En los ciclos de desarrollo denominados cascada, se supone gue se termina una etapa para
luego comenzar con la proxima. Esto es as porque en base a los requerimientos se realiza
el Disefio y en base al Disefio se realiza la Construccién. Si en cada etapa se gestiona una
aprobacién parcial, el comenzar con la etapa siguiente antes de finalizar la etapa en curso
significa que quizas surja un cambio que haga rehacer cosas que ya se comenzaron de la
etapa siguiente, o que el cliente no me acepta algo y/o introduce un cambio inesperado que
hace invélido el trabajo que se adelant6 y que no se puede recuperar.

EFECTOS.
o _Tiempo: rehacer trabajo que se adelanté puede terminar generando demoras.
RECOMENDACION

o Sielciclo de desarrollo exige un proceso en cascada, se debera respetar al maximo
y evitar adelantar trabajo de la etapa siguiente.

5. CONCLUSIONES

ACCIONES POSIBLES

Ante la gran cantidad de problemas detallados se pueden realizar dos acciones claramente
contrapuestas como son la Prevencion y la Remediacion.

PREVENCION .

Como seguramente el lector pudo apreciar, muchos de los problemas mencionados en la
seccion anterior son muy simples e inexplicablemente demasiado usuales. Las malas practicas
contintan como informa el Standish Group, pues no es posible tlegar a tener ni un tercio de los
proyectos informéticos exitosos. Como sugiere el autor a través de la enumeracién de proble-
mas, el origen de dichos problemas se concentra en solo dos areas y por lo tanto las acciones de
prevencidn deberian ir dirigidas sobre estas areas:
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1. Contratos y anexos técnicos.

2. Metodologla.

Los contratos informaticos detallan el acuerdo entre las partes y pasan a ser una de las
principales pruebas ante una eventual demanda. Por tal motivo hay que poner especial énfasis
en la preparacién y negociacion de un contrato. Se recomienda tener en cuenta los problemas
mencionados y guias como la que proveen Roberto AlFArRO PINILLOS ¥ Jorge VELARDE Susson® con los
ocho pasos para negociar un contrato de software:

1. Empezar temprano;

2. Mantener el control;

3. Identificar los malentendidos;

4. Documentar las especificaciones;

5. Insistir en pruebas para recibo a satisfaccion;

6. Prever un desempefo continuado;

7. Atar los pagos a entregas; y
8. Redactar simplificando los datos técnicos.

Obviamente no todos los problemas tienen la misma probabilidad de generar conflictos, asf
que a modo de resumen podemos decir en base al Standish Group y la experiencia del autor que
los factores que mas contribuyen a conflictos son:

1. Falta de participacién del usuario y/o falta de apoyo de los ejecutivos.
2. Falta de requerimientos claros y/o requerimientos cambiantes.
3. Deficiencias en la redaccién de los contratos informéaticos.

Remediaciéon

Si no se adoptaron las medidas de prevencién sugeridas o no alcanzaron, se llegara a tener
que manejar una crisis o ruptura en el proyecto, ante lo cual existirdn dos caminos a seguir:

o Negociacién o mediacién
o Litigacion y peritaje

La negociacion es el camino mas recomendado y menos oneroso. Se pueden hacer participar
a arbitros calificados y a peritos que den una visién imparcial del proyecto y las cuestiones que
hayan generado el conflicto.

Las demandas son onerosas, lievan tiempo y no siempre nos terminan dando una satisfaccion.
Podemos descubrir que las mismas deficiencias contractuales juegan en contra al momento de
aportar pruebas y las decisiones de peritos oficiales no siempre coincidiran con la de nuestro
perito de parte y no por una cuestién de parcialidad sino porque habra temas de interpretacion
y de experiencia que produciran informes distintos.

En otras palabras sucede lo mismo que con la calidad del software esto es el costo de resolver
un error en las etapas temprana® es muy bajo, perc se torna excesivamente costoso resolver el
mismo error cuando el software se encuentra operativo.

®  Compendic Practico de Contratos Civiles, Comerciales, Bancarios e Informaticos, editorial San Marcas
(Espafa), 2000, pp. 216.
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Por lo tanto es recomendable invertir en prevencién, contratar abogados y expertos informa-
ticos al momento de redactar los contratos y seleccionar proveedores que demuestren utilizar
una metodologia robusta y tengan éxitos comprobables en sus antecedentes.

CONCLUSIONES FINALES

Hemos visto cémo una rama moderna de la Ingenieria como la informdtica, ha realizado
esfuerzos por alcanzar un nivel de calidad y confiabilidad similar a las otras ramas. No obstante
la formacién de los profesionales informaticos en aspectos metadoldgicos de desarrollo de
software y desarrollo de proyectos informéticos, atin en general aparece como complementaria
a las formaciones de grado. Por lo tanto la oferta de servicios informaticos adn es brindada por
una amplia mayeria de profesionales, técnicos e inclusive personas sin formacion formal, que
carecen de formacién metodologica apropiada. Seguramente esto ird cambiando lentamente
en el tiempo en la medida que se mejoren los planes de estudio y se comience a exigir niveles
de certificacion metodoldgica a los profesionales del ramo.

Mientras tanto las estadisticas de proyectos informaticos seguirdan maostrando alta cantidad de
proyectos no exitosos ante los cuales se podrén tener actitudes reactivas o proactivas por parte
de las empresas que contraten servicios informaticos. Lamentablemente las empresas terminan
aplicando por lo general medidas reactivas pues salvo excepciones pasan a ser el contratante
débil debido a la brecha de conocimiento técnico en relacién al proveedor del servicio, por la
falta de experiencia en la contratacién de este tipo de servicios y la falta de conocimiento sobre
temas informaticos de parte de los asesores legales de las empresas.

Es por Io tanto una responsabilidad ética profesional de los informaticos el divulgar la nece-
sidad de emplear metodologias de proyecto y desarrolio de software que aseguren un proceso
de calidad.

El autor espera haber realizado con esta monografia una pequefia cantribucidn en tal sentido,
tras resumir una cantidad de errores que por lo general generan conflictos y brindar recomenda-
ciones de como evitarlos, para un espectro reducido de los proyectos informéticos como lo son
los proyectos de envergadura de integracién de sistemas pero que no obstante reflejan cémo se
realizan en general los proyectos informaticos.

Para quienes deseen profundizar en los temas metodoldgicos se los invita a realizar bisquedas
en Internet sobre temas tales como:

o Ingenierfa de Software y Madurez de los Procesos de desarrollo del Software, buscando
la sigla CMM1?,

~ o Gerenciamiento de Proyectos o Project Management, buscando la sigla PMI',

o Procesos de calidad para lo cual puede buscar las siglas ISO 90002 y SIX Sigma*™.

' Ingenierfa de Software y Madurez de Procesos de desarrollo de Software = www.sei.cmu.edu/cmm/

"' Gerenciamiento de Proyectos = www.pmi.org www.pmi.cl
*  Calidad = www.iso.org
3 Calidad = www.ge.com/sixsigma
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Con estas bisquedas podran identificar las organizaciones que impulsan procesos de calidad,
firmas que brindan soporte en dichas dreas, més bibliografia que el lector puede consultar y
noticias sobre casos de éxito'.

4 Ejemplos sobre éxitos locales, Revista Gerencia.
“Les cuento que Altec Chile se ha convertido en la primera empresa de software de Chile y la cuarta
de tberoamérica en recibir la evaluacion CMMI Nivel 5 ... Empresas de desarrolio de software logran
certificacién 1SQ 9001:2000 !

Ocho empresas chilenas de desarrollo de software confirmaron la importancia de asociarse para fortalecer
la calidad de sus procesos y productos.
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