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Análisis de la dirección del cambio

La dirección del cambio es el conjunto de lineamientos que establecen la diferencia entre la situación actual y  lo que se espera en el rediseño. Bee para cumplir su objetivo de entregar un mejor nivel de servicio a sus clientes deberá de realizar modificaciones importantes en la forma de cómo administra su conocimiento de proyectos anteriores, para entregar mejores soluciones con tiempos de respuesta más bajos.

A continuación serán detallados los 7 puntos necesarios para definir una correcta dirección del cambio

a) Asignación de responsabilidades : 

Actualmente no se realiza ninguna labor si el dueño directamente no ha aprobado la tarea previamente, lo que se traduce que el dueño siempre se encuentra sobrecargado de trabajo el cual podría delegar. Por ello se propone delegar la responsabilidad de designar tareas en los jefes de proyectos y designar un gerente de proyectos que se encargue de coordinar a los distintos jefes de proyectos descentralizando la toma de decisiones.

b) Mantención consolidada de estado :

Actualmente en BEE no existe una estructura formal de mantención de estado. Cuando se produce un cambio en algún punto del proceso productivo el resto de la organización no se entera de la modificación de manera formal. Por lo tanto para aumentar la eficiencia del proceso productivo es importante contar con un sistema eficiente que permita mantener el estado de los proyectos y ante cualquier cambio la organización pueda responder de forma rápida a los nuevos requerimientos. Para poder cumplir la descentralización propuesta en el punto anterior es necesario que se cuente con un buen sistema de información que permita gestionar la mantención de estado ya que de lo contrario la descentralización se hace infactible. 

c) Anticipación : 

BEE se encuentra permanentemente investigado nuevas tecnologías para satisfacer los nuevos requerimientos tecnológicos de sus clientes. Al tener como target el sector bancario y entidades financieras, no puede realizar innovaciones en los procedimientos de cómo realizan sus operaciones sus clientes, ya que el sector bancario se encuentra completamente regulado lo que no da cabida a la innovación.

d) Integración de procesos conexos :

Actualmente se observan dos procesos independientes entre la captura y negociación de nuevos requerimientos y el área de desarrollo. La nueva propuesta contempla un Workflow que permita gestionar y comunicar de manera inmediata los nuevos requerimientos negociados por el área comercial de forma inmediata. Con esta medida se espera disminuir la brecha que existe entre que un requerimiento es modificado o agregado y cuando la modificación se hace efectiva en el área de operaciones. 

e) Practicas de trabajo : 

Los profesionales que trabajan en Bee deberán de conectarse cada día a la intranet de la empresa y podrán observar las tareas que les han sido asignadas, el estado de estas y los plazos para terminarlas (además, se considera una herramienta Web-enabled que permitiría teletrabajo, funcionalidad importante para una empresa que posee clientes en Latinoamérica). Además a medida que avanza su trabajo deberán de actualizar el estado de sus tareas y el tiempo que han empleado en su desarrollo.

f) Coordinación :

Los jefes de proyectos y el nuevo gerente de proyectos podrán  realizar una distribución más eficiente de los recursos a través de una herramienta web que muestra todo el personal de la institución, las tareas que tienen asignadas, en que estados se encuentra y su comparación con la proyección al inicio del proyecto. Esto permitirá detectar atrasos de los proyectos en una etapa temprana y tomar medidas correctivas a tiempo, disminuyendo el impacto en el proyecto. La introducción  de esta herramienta aumentará  el nivel de coordinación de la institución. 

g) Apoyo computacional :

Todo el soporte que implica el nuevo rediseño será materializado por un  Workflow el cual permitirá administrar de manera eficiente los nuevos requerimientos de software tanto con el área de operaciones como con el cliente. El Workflow  permitirá asignar tareas a los distintos trabajadores de Bee y facultará a los supervisores a controlar de manera centralizada el avance de los proyectos

Para realizar mejores pronósticos de tiempos será necesario contar con una base de datos para la mantención de estado de los proyectos 

Tecnologías habilitantes
La arquitectura tecnológica propuesta para la solución es la siguiente:
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Como contenedor de información se utilizará un motor de base de relacional de alta disponibilidad como es el caso de SQL (Oracle) o algún otro motor de base de datos transaccional.  

Para que el Workflow pueda operar necesita un soporte de comunicaciones de fondo, como es el caso de la red interna (LAN) para que el Workflow opere al interior de la organización.  Para que el cliente se pueda integrar al Workflow es necesario que el Workflow de la empresa tenga salida a Internet, lo que puede producir un quiebre en el tema de seguridad. Por lo tanto para autentificar usuarios de forma segura el Workflow deberá permitir que los usuarios se presenten a través de certificados digitales (firma digital) o generando una VPN que permita que el cliente se pueda logear a ella.

En lo que se refiere al Workflow, este será diseñado y construido al interior de la organización utilizando una arquitectura de 3 capas, donde el Workflow operará como un servidor de aplicación. Para su desarrollo se utilizará la arquitectura  J2EE debido al know how que existe al interior de la organización en las tecnologías java y el alto poder de escalabilidad y mantenibilidad que presenta el framework J2EE.
La arquitectura de tres capas que consiste en dividir la aplicación en tres niveles lógicos, cada uno de los cuales contiene los distintos códigos de la aplicación, como muestra la siguiente figura:
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Capa de Presentación

Los servicios de presentación proporcionan la interfaz necesaria para presentar información y reunir datos. También aseguran los servicios de negocios necesarios para ofrecer las capacidades de transacciones requeridas e integrar al usuario con la aplicación para ejecutar un proceso de negocios.

Los servicios de presentación generalmente son identificados con la interfaz de usuario, y normalmente residen en un programa ejecutable localizado en la estación de trabajo del usuario final. Aún así, existen oportunidades para identificar servicios que residen en componentes separados.

El cliente proporciona el contexto de presentación, generalmente un browser como Microsoft Internet Explorer o Netscape Navigator, que permite ver los datos remotos a través de una capa de presentación HTML.

Mediante el uso de componentes, se separa la programación que da acceso a los datos en las bases de datos y aplicaciones desde el diseño y otros contenidos de la página Web. Esto ayuda a asegurar que los desarrolladores estén libres para enfocarse en escribir su lógica de negocios en componentes sin preocuparse acerca de cómo se muestra la salida. Recíprocamente, esto da libertad a los diseñadores de usar herramientas familiares para modificar la interfaz. 
La capa de servicios de presentación es responsable de:

· Obtener información del usuario.

· Enviar la información del usuario a los servicios de negocios para su procesamiento.

· Recibir los resultados del procesamiento de los servicios de negocios.

· Presentar estos resultados al usuario.

Capa de Negocios

Los servicios de negocios son el “puente” entre un usuario y los servicios de datos. Responden a peticiones del usuario (u otros servicios de negocios) para ejecutar una tarea de este tipo. Cumplen con esto aplicando procedimientos formales y reglas de negocio a los datos relevantes. Cuando los datos necesarios residen en un servidor de bases de datos, garantizan los servicios de datos indispensables para cumplir con la tarea de negocios o aplicar su regla. Esto aísla al usuario de la interacción directa con la base de datos.

Una tarea de negocios es una operación definida por los requerimientos de la aplicación. Las reglas de negocio son políticas que controlan el flujo de las tareas.

Como las reglas de negocio tienden a cambiar más frecuentemente que las tareas específicas de negocios a las que dan soporte, son candidatos ideales para encapsularlas en componentes que están lógicamente separados de la lógica de la aplicación en sí.

El nivel de servicios de negocios es responsable de:

· Recibir la entrada del nivel de presentación.

· Interactuar con los servicios de datos para ejecutar las operaciones de negocios para los que la aplicación fue diseñada a automatizar (por ejemplo, la preparación de impuestos por ingresos, el procesamiento de ordenes y así sucesivamente).

· Enviar el resultado procesado al nivel de presentación.

Capa de Datos

El nivel de servicios de datos es responsable de:

· Almacenar los datos.

· Recuperar los datos.

· Mantener los datos.

· La integridad de los datos.

Los servicios de datos tienen una variedad de formas y tamaños, incluyendo los sistemas de administración de bases de datos relacionales, servidores de correo electrónico y sistemas de archivo.

Como puede observarse, esta arquitectura posee la ventaja de facilitar el mantenimiento y la implementación de la aplicación en forma distribuida. Además, la capa de negocios permite la manipulación múltiple de diversos sistemas de almacenamiento de datos, lo cual entrega mayor capacidad y eficiencia a la aplicación.

Propuesta de Rediseño
Procederemos a analizar la situación actual de BEE Consultorías y Sistemas, estudiando de manera agregada el proceso completo de desarrollo (ciclo completo) y fijando el ámbito de rediseño, en esta oportunidad, en la administración de las relaciones con el cliente.
Administración relación con el cliente

Esta actividad contempla la recepción, análisis, evaluación y definición de requerimientos de los clientes (Solicitudes), así también como la atención de consultas que ellos deseen hacer de los mismos. Estos requerimientos deberán ser ingresados vía sistema y, en caso que el cliente use otro canal (teléfono o correo electrónico) la Gerencia encargada deberá regularizar en el sistema dicho requerimiento y entregar los antecedentes al cliente.

Existen varios tipos de requerimientos:

· Nuevo Desarrollo

· Mantenimiento Programado

· Fallas

· Consultas (sobre proyectos en desarrollo o requerimientos ingresados previamente)

Es necesario definir la forma más eficiente de administrar los distintos tipos de solicitudes de los clientes, según su naturaleza, de modo de entregar un buen servicio y a la vez reducir los costos asociados con el manejo de los mismos.

Nuevo Desarrollo. Todo requerimiento que necesite ser formulado detalladamente en términos de actividades y recursos económicos, técnicos y temporales, debido al tamaño del trabajo y  los costos involucrados.

Mantenimiento Programado. Corresponde a todo tipo de modificaciones que se deban hacer a los sistemas en explotación, ya sea por cambios en las políticas de la empresa, el mercado o la normativa legal. Dependiendo del tamaño e impacto de la modificación, puede reclasificarse como un Nuevo Desarrollo.
Fallas. Corresponde a mantenimientos correctivos que, inevitablemente deben ser realizados pues obstruyen el normal funcionamiento de las actividades del usuario.

Consultas. Solicitud del cliente para obtener información sobre algún proyecto en desarrollo o requerimiento previamente ingresado.

Del proceso de desarrollo de software de BEE, se advierte de forma inmediata la carencia de un sistema de información que provea al proceso de mantención de estado y de información valiosa para el desarrollo.
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Figura 1

La carencia de un sistema de información repercute de manera serie en el proceso desarrollo, impidiendo tener un control en lo que respecta a información de estado de proyectos, recursos, roles, información respecto a las restricciones de requerimientos, etc. Asimismo, no es factible registrar información relevante del proceso de desarrollo que, estando disponible posteriormente, representa una poderosísima herramienta para la gestión preactiva de la empresa. (Ver figura 2)

De esta forma, se deben incluir buenas prácticas.
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Figura 2

Es claro ver como se nutre el proceso con la inclusión de prácticas extraídas de MACRO1DS, cada subproceso es administrado y controlado

Adentrándonos en lo que respecta a la administración de la relación con el cliente, no existe información de estado de recursos externos, ni tampoco información de estado de proyectos y roles. Cabe resalar que actualmente la información es factible de ser obtenida, sin embargo el costo de búsqueda asociado a ella es enorme pues se debe consultar un repositorio de información que contiene documentos que poseen la información en forma descentralizada.

[image: image5.png]Nuevos productos
ytecnologias

Planes y polficas corporativas

Respuesta a gonsulta proyecto o requerimienty

Estudio y andlisis
de dliente

Informacién desde repositorio nforme Cliente

insulta Proyecto o
uerimiento

Estudioy andlisis
preliminar con el clente
Requerinientos

Respuesta a requerimientos

(Project de Implementacigr)

Mensaje de nuevo
mantenimiento o,
desanallo

Andlisis Intemo

Aprabacidn Formal Cliente

e Infprmacion estado proyectys

y fequerimientos

Informacién histérica

desde repositorio Recfrsos

Informacion |notmacion restricciones
estado roles

requerimiento
L Al = Administracion relacion con el cliente LI





Figura 3

En lo referente al sub proceso de Estudio y análisis preliminar con el cliente, se aprecia un proceso ordenado pero carente de información y sin el nivel de formalidad adecuado para un proceso tan clave dentro de la organización.
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Figura 4

En lo respecta a la captura de requerimientos se advierte la ausencia de una categorización de los requerimientos a solicitudes. Lo anterior es de suma importancia pues si se contara con una categorización de las solicitudes, se podría establecer un Workflow definido para cada categoría optimizando de esta forma el proceso de desarrollo (Ver Figura 5). Por otra parte, la información detallada de cada proyecto, ingresada al sistema, es factible de proveer una plataforma sumamente atractiva para apuntar a la repetibilidad de los procesos, de donde es rescatable la estimación de esfuerzo (mediante el análisis de métricas se puede calibrar), la determinación de actividades, etc.
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Figura 5

Para el sub proceso de la administración de la relación del cliente, “análisis interno”, se observa nuevamente la falta de información para el apoyo del proceso. Las actividades de análisis de definiciones generales, elaboración de informe de requerimientos y estimación preliminar de plazos y costos, deben contar con información respeto al estado de proyectos, roles y restricciones de requerimientos. (Ver figura 6)
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Figura 6

Para la elaboración de informe de requerimientos, se requiere formalizar y optimizar el sub proceso de análisis de definiciones generales, el cual debe incluir formalidades que se proponen en Figura 7.
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Figura 7

Asimismo, dentro de la formalización  de requerimientos, es necesario definir el proceso por el cual se llevará a cabo la actividad. Cabe destacar, que la empresa ya está adoptando UML como interfaz de comunicación dentro de su proceso de desarrollo, sin embargo su adopción es un proceso lento que requiere una correcta administración del conocimiento. En Figura 8, se puede apreciar la propuesta para la formalización de requerimientos, sub proceso construido en base a la utilización de UML.
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Figura 8

Detalles del rediseño

Como en todo el trabajo anterior, el detalle del rediseño se enfocará en los componentes asociados a la administración de la relación con el cliente. De los tres elementos al interior  de la administración de la relación con el cliente el estudio se centrará en “estudio y análisis preliminar con el cliente” y “análisis interno”.

En las siguientes cuatro  páginas  son presentados los diagramas que describen la interacción entre personas y el sistema computacional para “estudio y análisis preliminar con el cliente”  el primero de ellos refleja la acción “captura inicial de requerimientos”

El proceso se caracteriza por un cliente de Bee que cuenta con un requerimiento de software insatisfecho. Para ello se acerca al sitio de Bee e ingresa los nuevos requerimientos al sistema, para ello deberá previamente autentificarse y a continuación serán desplegados los proyectos que tiene asociado el cliente. Posteriormente el cliente ingresa su nuevo requerimiento vía web  para quedar registrado en los sistemas de Bee.

Podemos apreciar el pseudocódigo que describe los componentes “validar información” y “buscar y desplegar proyectos asociados”
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En la siguiente  pagina  es presentado el  diagrama que describen segunda interacción entre personas y el sistema computacional para “estudio y análisis preliminar con el cliente”  que es “evaluación preliminar de requerimientos con el cliente” .


Asd 

La interacción comienza cuando el sistema le indica al administrador general que llega un nuevo requerimiento de software. Éste lo cataloga y lo asigna a un analista comercial para que comience las negociaciones y el proceso de captura de requerimientos.  El proceso concluye cuando la toma de requerimientos ha finalizado y se procede a la confección del presupuesto.

Es importante mencionar que la participación del sistema es bastante simple por ello no será presentada el pseudocódigo para alguno de los procedimientos. A grandes rasgos los temas de consulta a la base de datos (consulta BD) son funciones que se caracterizan por ir a la base de datos y hacer un select con algún conjunto de     restricciones sobre alguna tabla en especial muy similar a la función “buscar_desplegar_proyectos_asociados (cliente_id)” la cual fue detallada unas paginas más atrás. 

La acción enviar “minuta de reunión a cliente” consiste en hacer llegar de forma electrónica las minutas de reuniones para que éste las lea y las apruebe.


La segunda componente de la administración de la relación con el cliente la constituye el análisis interno. El proceso se caracteriza principalmente por la elaboración del documento de requerimientos y la propuesta definitiva la cual debe de ser aprobada por el cliente. 


En la siguiente pagina es posible apreciar un esquema donde se muestra la lógica que es llevada a cabo en el análisis interno.


De las interacciones con el sistema serán detalladas las funciones “registra informe” junto con “envía información a  ejecutivo”. Cabe señalar que las funciones "registra propuesta para envió a clientes" -  "envía propuesta a cliente" tienen un comportamiento muy similar al par de funciones que será detallado a continuación




Flujos de información que alimentan las actividades

De los tres diagramas se aprecia que ambos necesitan información del cliente. Como Bee es una empresa internacional además de la información del cliente maneja información del país de residencia de dichos clientes 

Entidad Pais

· pais_id

· pais_short_name

· pais_ong_name

Entidad Cliente

· cliente_pais

· cliente_empresa

· cliente_start_date

· cliente_finish_date

· cliente_usuario

· cliente_pass

· cliente_id

· cliente_estado

Cambiando ahora la vista hacia BEE se distingue que la empresa debe de manejar información de sus RRHH y los cargos y habilidades (skill)  que estos poseen. A continuación se listan las entidades que deben de satisfacer dichos requerimientos

Entidad Skill

· skl_id

· skl_name

· skl_description

Entidad cargo

· car_id

· car_name

Entidad Recurso

· rec_id

· rec_name

· rec_apellido1

· rec_apellido2

· rec_short_name

· rec_car_id

· rec_state

· rec_available

· rec_detalle_disp

· rec_tipo

· rec_maxload

· rec_user

· rec_pass

Asociado al manejo de la propuesta es necesario conocer  que recursos  serán dispuestos para cada  tarea especifica dentro del proyecto.  Al interior del proyecto se manejan tareas, cada tarea tiene un conjunto de hitos. Asociado al cobro al cliente, cada tarea será desarrollada por un rol especifico el cual posee una tarifa predefinida.

Entidad Proyecto

· pry_id

· pry_int_name

· pry_int_owner

· pry_ext_owner

· pry_start_date

· pry_finish_date

· pry_real_start

· pry_real_finish

· pry_state

· pry_type

Entidad Tarea

· tsk_id

· tsk_start_date

· tsk_finish_date

· tsk_real_start_date

· tsk_real_finish_date

· tsk_parent_task_id

· tsk_name

· tsk_short_description

· tsk_long_description

· tsk_est_effort

· tsk_state

Entidad Hito

· hto_id

· hto_nombre

· hto_fecha_inicio

· hto_real_inicio

· hto_fecha_fin

· hto_real_fin

· hto_tsk_id

Entidad Tarifa

· trf_id

· trf_name

· trf_long_name

· trf_short_name

· trf_currency_id

· trf_start_date

· trf_finish_date

Entidad Rol

· rol_id

· rol_rec_id

· rol_trf_id

· rol_tsk_id

· rol_name_id

Finalmente es necesario manejar la información asociada a la captura de los requerimientos. En el proceso de captura de requerimientos se debe de registrar información de las reuniones con el cliente, las minutas asociadas y el informe final donde es especificado cada requerimiento.

Entidad Minuta

· min_id

· min_reu_id

· min_fecha_elaboración

· min_fecha_aprobación

· min_versión

· min_rec_id_redactor

· min_doc_name

· min_doc_path

· min_observacion

· min_estado

Entidad Reunion

· reu_id

· reu_req_d

· reu_fecha_inicio

· reu_fecha_fin

· reu_observación

· reu_rec_asistente1

· reu_rec_asistente2

· reu_rec_asistente

Entidad Requerimiento

· req_id

· req_fecha_entrada

· req_fecha_especificación

· req_doc_path

· req_doc_name

· req_resumen

Entidad Informe

· inf_id

· inf_fecha_elaboración

· inf_fecha_aprobación

· inf_versión

· inf_doc_path

· inf_doc_name

· inf_doc_observacion

· inf_redactor_rec_id

Modelo de clases para mantención de estado
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pry_id : Integer

pry_ext_name : String

pry_int_name : String

pry_int_owner : String

pry_ext_owner : String

pry_start_date : Date

pry_finish_date : Date

pry_real_start : Date

pry_real_finish : Date

pry_state : String

pry_type : String

Tarea

tsk_id : Integer

tsk_pry_id : Integer

tsk_start_date : Date

tsk_finish_date : Date

tsk_real_start_date : Date

tsk_real_finish_date : Date

tsk_parent_tsk_id : Integer

tsk_name : String

tsk_short_description : String

tsk_long_description : String

tsk_est_effort : Time

tsk_state : String

Rol

rol_id : Integer

rol_rec_id : Integer

rol_trf_id : Integer

rol_tsk_id : Integer

rol_name : String

Hito

hto_id : Integer

hto_nombre : String

hto_fecha_inicio : Date

hto_real_inicio : Date

hto_fecha_termino : Date

hto_real_finish : Date

hto_tsk_id : Integer

Pais

pais_short_name : String

pais_long_name : String

pais_id : Integer

Cliente

cliente_pais : Integer

cliente_empresa_code : Integer

cliente_start_date : Date

cliente_finish_date : Date

cliente_usuario : String

cliente_pass : String

cliente_id : String

cliente_estado : String

(from Use Case View)
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1..1

1..1

1..n
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Tarifa

trf_id : Integer

trf_name : String

trf_short_name : String

trf_long_name : String

trf_currency_id : Integer

trf_currency_value : Double

trf_start_date : Date

trf_finish_date : Date

1..1

1..n

Skills

skl_id : Integer

skl_name : String

skl_description : String

Cargo

car_id : Integer

car_nombre : String

1..1

0..n

1..1

1..n

Requerimiento

req_id : Integer

req_fecha_entrada : Date

req_fecha_especificacion : Date

req_doc_path : String

req_doc_name : String

req_resumen : String

Reunion

reu_id : Integer

reu_req_id : Integer

reu_fecha_inicio : Date

reu_fecha_fin : Date

reu_observacion : String

reu_rec_asistente1 : String

reu_rec_asistente2 : String

reu_rec_asistente3 : String

1..1

1..n

1..1

1..1

Recurso

rec_id : Integer

rec_name : String

rec_apellido1 : String

rec_apellido2 : String

rec_short_name : String

rec_car_id : Integer

rec_state : String

rec_available : boolean

rec_detalle_disp : String

rec_tipo : String

rec_maxload : Time/Week

rec_user : String

rec_pass : String

1..1

1..n

1..1

1..n

1..1

1..1

Minuta

min_id : Integer

min_reu_id : Integer

min_fecha_elaboración : Date

min_fecha_aprobacion : Date

min_version : Double

min_rec_id_redactor : Integer

min_doc_name : String

min_doc_path : String

min_doc_observacion : String

1..1

1..n

Informe

inf_id : Integer

inf_fecha_elaboracion : Date

inf_fecha_aprobacion : Date

inf_version : Double

inf_doc_path : String

inf_doc_name : String

inf_doc_observacion : String

inf_redactor_rec_id : Integer

1..1

1..n

1..1

1..n


Corrida de Simulación en Service Model

Utilizando el software Service Model, se realizará una simulación del proceso de administración de la relación con el cliente desde que llega un requerimiento a la empresa, se recibe, se clasifica se concertan reuniones para analizar los requerimientos hasta que finalmente la captura esta completa y se cuenta con herramientas como para realizar una evaluación preliminar de costos y esfuerzo de desarrollo. Para la construcción de la simulación en el Software se consideraron las características y funcionalidades que este provee.

En Service Model, una sucursal es vista como un conjunto de locaciones a través de los cuales entidades son procesadas. Una sucursal también consiste en rutas o redes por las cuales se mueven los clientes o el personal de servicio. Recursos (empleados, maquinas, etc.) son utilizados para procesar o movilizar a las entidades.
Service Model permite modelar la llegadas de entidades tanto como fallas de equipos o recesos y turnos de empleados. La lógica de los procesos tanto como la lógica de las decisiones son modeladas por el usuario de Service Model.
Se procedió a simular el proceso actual de administración de la relación con el cliente, asi como también la situación rediseñada. De esta forma, se pude apreciar las mejores del rediseño en términos concretos. Cabe resaltar, que las variaciones son pequeñas y poco notorias, debido al largo del horizonte que se utilizó para la simulación y lo sencillo del proceso. En la simulación, se construyeron  5 locaciones:

1. Cliente operando

2. Cola de solicitud de requerimientos

3. Área comercial

4. Cola reunión Estudio Preliminar con el cliente

5. Equipo Comercial

En la locación “Clientes operando” se considera la operación diaria de los muchos clientes que posee la empresa. Sin embargo para esta ocasión se consideran sólo tres Bancos como en continua operación y con la factibilidad de levantar un requerimiento en cualquier momento. Para estimar el tiempo en que se genera un requerimiento, se ingresaron valores promedio para estimar la aleatoriedad de las llegadas, al software Stat fit, estimando este que los requerimientos se generaban de acuerdo a una distribución uniforme U ((60, 15)) (días). Asi mismo el Area comercial demora un tiempo en recibir y clasificar los requerimientos de acuerdo a una distribución uniforme U (3, 1) (días). Por último, el equipo comercial, demora un tiempo en realizar el análisis interno, una vez capturado los requerimientos, de acuerdo a una distribución uniforme U(15, 5).
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Las modificaciones gracias al rediseño del proceso, se producen principalmente en los tiempos de procesamiento de los requerimientos. Al automatizar la clasificación y asignación de los requerimientos recibidos inicialmente, se obvia el trabajo de la locación “Area comercial”, pasando los requerimientos (solicitudes) directamente a la concertación de una reunión preliminar con el cliente para luego dar paso al trabajo del “Equipo Comercial”. A su vez, el tiempo de respuesta del “Equipo Comercial” se redujo considerablemente estimando la disponibilidad de estándares predefinidos para la evaluación de los requerimientos, categorización de actividades e información precisa de la historia y productos con que cuenta el cliente incluyendo, incluso, detalles del ambiente tecnológico en que desarrolla sus operaciones el cliente (Cabe recordar el Lock In que experimentan los clientes de la empresa, lo que se traduce en una constante petición de nuevos desarrollos, siendo muy difícil la inclusión de un cliente completamente nuevo). Con este manejo de información privilegiada y considerando la repetitibilidad de los proyectos entre los distintos clientes (necesidades suscitadas por la normativa y tendencia mundial de la industria), el tiempo de procesamiento de la locación “Equipo comercial” se distribuye ahora como una uniforme: (U(10, 2)) días.

La principal mejora apreciada de la comparación de los informes finales de las dos simulaciones realizadas va por el número de requerimientos efectivamente procesados. Cabe resaltar que se considera un horizonte de 6 meses de simulación.
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General Report m
OutpUT From C:\DOCUME-1\PMARTI~1, BEE\Desktop\service model\BEE_Situacionactual.mod [BEE_Situaciénactual
bate: Ju1/16/2004  Time: 10:36:55 PM
scenario : Normal Run
Replication Kverage
period Final Report (0 sec to 3672 hr Elapsed: 3672 hr)
Ssimulation Time : 3672 h
LocaTIONS
average
Location scheduled Total Days Average  Maximum  Current
Name Hours Capacity Entries per Entry  Contents Contents contents
operando.1 3672 999999 54.688136 2.2754 3 1.6
operando. 1 ) 0 41754373 0.0841776 0 0.804427
operando.2 3672 999999 0000000 0 Q 0
operando. 2 ) 0 01000000 Q Q Q
operando. 3 3672 999999 01000000 Q Q Q
operando. 3 ] ] 01000000 0 0 o
operando 11016 3e+06 54.688136  0.758468 3 1.6
operando ] ] 41754373 0.0280502 0 0.804427
Solicitud de Reguerimiento 3672 999999 01000125 3.521572-06 1 0
Solicitud de Reguerimiento ) a 0.000000 &.835468-07 [ Q
Area Comercial 3672 4 2.811522 0.105959 1.2 Q
area Comercial ) a 0.203748  0.0115675 0.447714 0
cola reunion Cliente Estudio y andlisis preliminar 3672 4 0:175513  0.00802968 1 0.
Cola reunion Cliente Estudio y andlisis preliminar ) 0 0.392386  0.0179516 0 0.447218
Equipo comercial.l 3672 1 4.2 14.276752 0.388485 1 0.8
Equipo comerciall ) 0 0.447214 21072821  0.0383744 0 0.447214
Equipo comercial.2 3672 1 2.4 14.202800  0.227130 1 0.4
Equipo comercial.2 a 0 0.547723 0.062988  0.0404201 0 0.547723
Equipo comercial 7344 2 6.6 14.176720  0.305302 2 1
Equipo comercial [ 0 0.547723 11054350  0.0200077 0 0.447218
LOCATION STATES BY PERCENTAGE (Multiple Capacity)
% |
Location scheduled % partially % | %
Name daurs  empry  occupled FUT | pown
operando.1 3672 1.65 98.35 0.00 | 0.00 (Average:
operando. 1 o 3led 3,66 0.00 | 0.00 (5td. Dev.
operando.2 3672 100.00 0.00 0100 | 0.00 (average)
operando. 2 o aloo 0.00 0100 | 0.00 (5td. Dev.)
operando. 3 3672 100.00 0.00 0100 | 0.00 Caverage) 2





Con  el rediseño se logró aumentar el número total de entradas de 6,4 a 8,8. Lo anterior, considerando un horizonte de 6 meses, significa un aumento importante en los ingresos de la empresa. Es importante mencionar que el aumento el número de requerimientos efectivamente procesados, debe ser soportado por un inteligente rediseño del proceso completo de desarrollo para hacer frente a la nueva carga de trabajo.
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OutpUT From C:\DOCUME-1\PMARTI~1, BEE\Desktop\Service model\BEE_Redisefio.MoD [BEE_Situacifnactual
bate: Ju1/16/2004  Time: 10:34:50 PM
scenario : Normal Run
Replication Kverage
period Final Report (0 sec to 3672 hr Elapsed: 3672 hr)
Ssimulation Time : 3672 h
LocaTIONS
average
Location scheduled Total Days Average  Maximum  Current
Name Hours Capacity Entries per Entry  Contents Contents contents
operando.1 3672 999999 43.149598 2.47492 3 3
operando. 1 ) 0 3.014774  0.04ol481 ] 0
operando.2 3672 999999 01000000 [ Q Q
operando. 2 ) 0 01000000 Q Q Q
operando. 3 3672 999999 01000000 Q Q Q
operando. 3 ] ] 01000000 ] 0 o
operando 11016 3e+06 431140598 0.824972 3 3
operando ] ] 3.014774  0.0163827 o 0
Solicitud de Reguerimiento 3672 999999 0.000125 4.73836e-06 1 Q
Solicitud de Reguerimiento ) a 0.000000 3.65371e-07 [ Q
Area Comercial 3672 4 01000000 ] 1 Q
area Comercial ) a 01000000 0 [ Q
cola reunion Cliente Estudio y andlisis preliminar 3672 4 0.320833  0.0146786 1 Q
Cola reunion Cliente Estudio y andlisis preliminar ) 0 0.326307  0.0145292 [ Q
Equipo comercial.l 3672 1 101171678 0.318830 1 Q
Equipo comerciall ) [ 0.500480  0.0310911 [ Q
Equipo comercial.2 3672 1 91769625 0151561 1 Q
Equipo comercial.2 a [ 0.633854  0.0124285 [ Q
Equipo comercial 7344 2 101017235 0.2552 2 Q
Equipo comercial [ o 0.3501382  0.0173516 o 0
LOCATION STATES BY PERCENTAGE (Multiple Capacity)
% |
Location scheduled % partially % | %
Name daurs  enpry  occupled FUT | pown
operando.1 3672 1.47 98.53 0.00 | 0.00 (average)
operando. 1 o 148 1045 0100 | 0.00 (std. be.)
operando.2 3672 100.00 0.00 0100 | 0.00 C(average)
operando. 2 o aloo 0.00 0100 | 0.00 (5td. Dev.)
operando. 3 3672 100.00 0.00 0100 | 0.00 Caverage) 2





Además se redujo la capacidad ociosa de los ejecutivos comerciales de la empresa.

Con esto, que dista mucho de ser un análisis relevante para apoyar el rediseño , se puede afirmar que los patrones de procesos de negocios aplican de manera universal y elevan el nivel de servicio y la eficiencia productiva de las empresas.

Validar Información


//función que es llamada desde la capa de presentación con un usuarior_cliente y password_cliente





validar_información(usuario_cliente, password_cliente)


abrir la conexión a la base de datos


hacer un select a la tabla de clientes para retornar id 


select cliente_id from clientes where cliente_user=usuario_cliente and cliente_pass=password_cliente


si la llamada es vacia retorna un mensaje de error indicando que “el usuario con la clave ingresada no existe, intente nuevamente”


si la llamada a la base de datos retorna el id del cliente se llama a la funcion “buscar y desplegar proyectos asociados”


Fin función


 





buscar y desplegar proyectos asociados


//función que es llamada desde la capa de negocio con un id de cliente valido





buscar_desplegar_proyectos_asociados (cliente_id)


abrir la conexión a la base de datos


hacer un select a la tabla de proyectos para retornar toda la información que existe sobre los proyectos del cliente ingresado  (id) 


select * from proyecto where cliente_id=cliente_id


Toda la información extraída es enviada a la capa de presentación para ser mostrada por el browser





Fin función





Registra informe


//función que es llamada desde la capa de presentación por el jefe de proyecto cuando aprueba un informe de requerimientos. La función recibe como parámetro el id del requerimiento y el id del informe que especifica dicho requerimiento.





Registra_informe(req_id, inf_id)


abrir la conexión a la base de datos


a través de una consulta de Update marca como no validos  todos los informes anteriores asociados a un requerimiento.


enlaza  el nuevo informe de requerimientos al requerimiento especificado


llama a la función “envia información a ejecutivo”  con el id del requerimiento





Fin función.





Envia información a ejecutivo


//función que es llamada desde la capa de negocio con el objetivo de seleccionar a un ejecutivo disponible para que realice una evaluación y propuesta económica del nuevo requerimientoo solicitado. 


La función recibe como parámetro el id del requerimiento 





Envia_información_ejecutivo (req_id)


abrir la conexión a la base de datos


a través de una consulta de select obtiene el ultimo informe de requerimientos disponible.


a través de otra consulta de select obtiene información general del proyecto al que pertenece el nuevo requerimiento.


selecciona un ejecutivo disponible de la tabla recursos que posea el cargo de ejecutivo


si  la búsqueda entrega resultados llama a la función seleccionar_recurso( array_recursos) con el resultado de la búsqueda. 


Si la búsqueda no entrega resultados llama a la función seleccionar_recurso( array_recursos) con todos los RRHH con cargo ejecutivo aunque no se encuentre desocupado. 





El retorno de esta función entrega el RRHH que deberá de generar la propuesta en ambos casos.


Toda la información se envía de forma electrónica  al ejecutivo asignado. 





Fin función.





//la función seleccionar_recurso( array_recursos) busca el RRHH humano con mayor disponibilidad horaria //de acuerdo a su carga de trabajo. En caso de haber mas de una solución escoge una de manera aleatoria
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