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1. Plantejament del cas

El cas planteja el procés que la Federació d’Empreses Instal·ladores de Gas, Ai-

gua i Electricitat (FEIGAE) segueix amb l’objectiu de posar al mercat un servei

de manteniment integrat (SMI) per a les llars que permeti pal·liar la davallada

de treball que significarà l’estancament del mercat immobiliari i la competèn-

cia per part de certs grups forans no qualificats.

Per a poder implementar-lo s’ha definit un projecte per a implantar un SMI

que implica l’àrea de TIC de la FEIGAE, però també altres empreses que hi ha

calgut involucrar a fi i efecte de fer viable el projecte. Ara el que cal és posar

en solfa el projecte per a dur-lo a terme.

El desenvolupament del cas va proposant a l’estudiant una sèrie de problemes

que ha de resoldre. En essència se li demana que desenvolupi una part dels

materials que en un desenvolupament real del projecte hauria de produir. No

es tracta de materials “tècnics”, en el sentit de documentació lligada al desen-

volupament del projecte, sinó de documentació lligada al seu procés de gestió.

L’objectiu és que l’estudiant s’enfronti amb les parts del procés de gestió menys

lligades a aspectes tècnics (ja coberts en altres assignatures). En definitiva, que

l’estudiant pugui assentar, mitjançant aquests lliuraments, els coneixements

introduïts en la part teòrica de l’assignatura.

Concretament, es plantegen quatre exercicis independents que l’estudiant ha

de resoldre i que es corresponen amb moments ben definits del projecte: ini-

ciació, planificació, execució i tancament. Bàsicament cada exercici constitu-

eix els processos de recollida, elaboració i tractament de la informació sobre

el projecte, i la part més rellevant és l’anàlisi, avaluació i presa de decisions

sobre les accions que s’han de fer per a assegurar l’èxit del projecte, alhora

que implica com a resultats la confecció de diferents documents que consti-

tueixen el dossier del projecte. Per tant, el cas pràctic s’estructura en parts que

fan referència al projecte mateix, i la solució que es publiqui per a cadascuna

d’aquestes parts constitueix una part important per a la solució de la següent.

En el primer exercici s’ha plantejat el moment previ a començar el projecte,

quan es pren la decisió d’escometre’l: és en aquest moment quan se’n concreta

l’abast i s’elaboren els documents corresponents.

El segon exercici del cas pràctic ha fet referència al moment de planificar el

projecte, una vegada s’ha pres la decisió de tirar-lo endavant i s’ha de planificar

i preparar tota la documentació per a fer-ne la gestió.
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El projecte comença el desenvolupament i l’evolució fa que apareguin proble-

mes que s’han de gestionar, i se sol·licita a l’estudiant que, en aquest tercer

exercici, estudiï les diferents alternatives que poden donar solució a aquests

problemes.

Com a quart i darrer exercici es presenten diferents moments del cicle

de vida del projecte perquè l’estudiant elabori uns documents que són

bàsics en el dossier de gestió del projecte.

Els materials de partida per a aquest quart exercici són l’enunciat del cas que

trobareu a continuació i els documents del dossier del projecte publicats com

a solució dels exercicis anteriors.
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2. Enunciat de la quarta part del cas

El projecte del servei de manteniment integral de la FEIGAE continua el seu

desenvolupament i en aquest decurs sorgeixen problemes de diferents menes,

alguns dels quals ja s’han presentat en els exercicis anteriors. També caldrà dur

a terme un seguit d’accions implicades directament amb la gestió del projecte.

L’estudiant ha de confeccionar diferents documents corresponents a aquesta

gestió, com són l’acta de recepció d’un dels lliurables del projecte i, molt im-

portant, l’acta corresponent al tancament del projecte, en els quals cal reflectir

tots els apartats que es mostren en la teoria com a part d’aquests documents

del dossier del projecte.

El material per a resoldre aquesta última part està format per un guió de

l’evolució del projecte en dos moments determinats: la recepció del producte

de mobilitat i el tancament del projecte per a passar-lo a manteniment.

2.1. Desenvolupament del cas

En la reunió del Comitè de Direcció de la FEIGAE es van revisar i aprovar els

documents de seguiment del projecte i les accions que s’hi proposaven. El

projecte continua endavant i, com es va planificar poc després de la reunió, el

19 de març ocorre el primer fet important, cabdal per a continuar el projecte,

que és la recepció, de part de tres proveïdors, de les propostes de productes

de mobilitat.

D’acord amb les estipulacions temporals definides, l’equip de projecte en fa

l’avaluació i en el termini d’una setmana presenta les conclusions al coordi-

nador del projecte perquè en faci l’elecció i adjudicació definitiva. Atesa la

importància del producte per al projecte, l’equip d’avaluació fa unes conside-

racions que cal que s’apliquin en la recepció del producte.

De: Badal, Elena [Cap de sistemes FEIGAE]

Enviat: divendres 26 de març de 2010 18:35

Per a: Rabinet, Jordi [TIC FEIGAE]

Assumpte: Informe avaluació productes mobilitat

Benvolgut Jordi,

Et faig a mans el resultat del nostre estudi comparatiu de les

tres propostes dels productes de mobilitat. Tu mateix en pots

veure els detalls, però de les tres propostes, considerem la

més adient la del producte danès TomMobAG, que compleix tots

els requisits que s’han definit, i a més a més diuen que
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estan disposats, i així ho signen, a assumir dins del preu

aquelles modificacions al producte que ells mateixos ja han

identificat per a donar el millor servei. L’únic problema amb

aquesta solució és la poca implantació que hi ha a Espanya,

i no deixa de ser un risc dependre d’un producte de tercers,

encara més quan no tenen una base sòlida implantada al país.

En tot cas suggereixo que incloguem en el contracte que hi

hem de signar unes condicions molt clares de les prestacions

que s’esperen del producte i que si no es compleixen no

l’acceptarem (i, això depèn de tu, no els pagarem). En aquest

sentit l’equip d’avaluació proposa les condicions següents:

• Transmissió automàtica i manual de missatges d’anada i

tornada sense pèrdua, ni duplicats i amb traça perfec-

tament definida el 99,9% de les vegades, amb coherència

d’informació entre els registres de missatges que hi ha a

l’aplicació central i dels dispositius mòbils.

• Actualització de programari i control de configuració dels

dispositius mòbils en una divergència inferior al 0,1%

• Generació dels informes que hem definit en un temps ope-

ratiu (menys de 5 minuts).

Estic a la teva disposició per a qualsevol aclariment.

Salutacions

Elena Badal

Cap de sistemes de la FEIGAE

D’acord amb les indicacions rebudes, Jordi Rabinet ho comenta amb l’equip

legal i aquests hi estan d’acord, i conseqüentment inclouen quelcom similar a

l’esborrany de contracte que ha de signar l’adjudicatari. Després de les negoci-

acions amb l’empresa TomMobAG, que signifiquen més dels cinc dies previs-

tos, les clàusules són acceptades i incloses en el contracte. Així mateix, en el

contracte s’inclou, per decisió en el Comitè Executiu del dimarts 6 d’abril del

2010 (atès que el dilluns 5/04/10 era festiu) que qui en faci la recepció i accep-

tació del producte, segons les condicions definides, sigui l’equip de NOTA en

el moment que se’n faci la implantació a la seva plataforma. Amb tot això el

contracte se signa el dimecres 7 d’abril del 2010 i val a dir que, malgrat que

la data de signatura és una mica més tard del que s’havia definit en la revisió

de la planificació de l’informe de seguiment, l’empresa TomMobAG assumeix

lliurar el producte en les dates estipulades.
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El projecte continua avançant i es van complint, no sense problemes, les fi-

tes d’acord amb el que es va estipular en la planificació. En aquest sentit cal

remarcar que hi ha hagut moments de crisi per a complir les fites dels lliura-

ments dels desenvolupaments o les adaptacions a les tres companyies, la qual

cosa ha obligat a recórrer a la subcontractació de recursos externs, fet que ha

significat altres problemes per falta de formació adient d’aquests recursos en

els entorns implicats

En el cas específic de l’activitat “Proveïment del producte de mobilitat”,

l’empresa compleix els terminis pactats i el 5 de juliol comença la implanta-

ció del producte a l’entorn de NOTA. En el decurs de la tasca “Implantació a

l’entorn FEIGAE/NOTA”, es fan les proves d’acceptació del producte amb re-

sultats satisfactoris. Vegeu l’annex I

En acabar la tasca d’implantació, Jordi Rabinet demana als responsables de

NOTA que redactin la corresponent acta�d’acceptació�de�lliurament, per a

passar-la als implicats en el procés perquè la signin i una vegada signada pagar

el producte.

De: Badal, Elena [Cap de sistemes FEIGAE]

Enviat el: divendres, 30 de juliol de 2010 19:21

Per a: Rabinet, Jordi [TIC FEIGAE]

Assumpte: Comentaris sobre l’acceptació del producte

Hola, Jordi,

Tal com vàrem quedar t’adjunto l’acta d’acceptació del lliu-

rament del producte de mobilitat que les responsables de NOTA

ens han fet arribar.

Aprofito l’avinentesa per a comentar-te que el projecte con-

tinua avançant i remarcar que la sensació que tenim, i en què

tothom sembla que està d’acord, és que el projecte arribarà

a bon termini d’acord amb les darreres dates previstes.

Però, cal dir-ho, la solució que finalment obtindrem, encara

que pel que fa a l’àmbit operatiu està molt ben ajustada,

pel que fa al tecnològic no serà tan fàcil d’instal·lar/

parametritzar com s’havia previst.

Salutacions.

Elena Badal

Cap Sistemes FEIGAE
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Amb l’acceptació del producte de mobilitat s’entra a la darrera fase del pro-

jecte, que compleix, sense desviacions significatives, les fites establertes en la

planificació aprovada al seu dia. Cal remarcar que ha estat complicat dur a

terme la integració de tots els productes implicats, ja que, a més de la proble-

màtica específica de la integració, no s’ha disposat d’un entorn d’integració i

preproducció suficient per a fer-les còmodament.

Malgrat aquests problemes, es compleix la fita de la solució integrada per al

30 d’agost del 2010 i així la setmana següent es pot començar, tal com s’havia

previst, la prova pilot. Aquesta prova es desenvolupa adequadament, encara

que en alguns llocs hi ha hagut problemes de comunicació, atès que la cober-

tura de GPRS, que segons havia comunicat NOTA en els seus informes era su-

ficient, no ha estat l’esperada. La resposta de NOTA a les davallades de cober-

tura ha estat associar-les als problemes meteorològics que hi ha hagut durant

el període de les proves. En qualsevol cas els escenaris de proves s’han repetit

diverses vegades, ja que, com calia esperar, ha calgut fer ajustaments als siste-

mes, i la mitjana ha estat prou bona per a considerar-les superades.

Val a dir que, amb tot això, les campanyes de promoció del servei s’han desen-

volupat sense problemes i, de fet, han estat eficaces, atesa la resposta que hi

ha hagut del mercat a l’oferta del servei nou: quan s’arriba a la fi del projecte

tècnic les estadístiques de servei que es tenen i mostren els experts de les àrees

comercials indiquen que s’està aconseguint un increment de clients del 10%

aproximadament, cosa que no està gens malament i compliria amb escreix les

expectatives establertes inicialment i fins i tot millorarien el ROI establert en

la definició el projecte.

Un problema a part ha estat la formació: l’endarreriment en l’elecció del pro-

veïdor va generar, com s’ha palesat en els informes de seguiment, problemes

en el subministrament dels dispositius mòbils, cosa que, a més de significar

haver de dividir en dos períodes la formació dels tècnics, ha significat haver

de distribuir més dels dos models de dispositius previstos, amb la conseqüent

complicació de la formació. S’ha de destacar que hi ha hagut una mica de dis-

bauxa en la convocatòria de les sessions formatives (no s’ha pogut esbrinar si

per error de l’administració de la Federació o per descontrol propi de les em-

preses instal·ladores). El fet ha estat que hi ha hagut tècnics als quals pertocava

assistir a la segona onada de formació que han estat convocats a la primera i

no els han pogut distribuir el dispositiu mòbil, i al final han hagut de repetir la

formació al seu moment, ja que al no tenir-lo no han pogut aplicar a l’instant

els coneixements que els han explicat, i quan els ha arribat el dispositiu mòbil

i l’han hagut de fer servir ja no recordaven com funcionava el procés.

Tanmateix, el projecte acaba segons el que s’havia previst i al final de novem-

bre es lliuren els darrers dispositius mòbils i es fa el tancament tècnic del pro-

jecte. Per aquest motiu Jordi Rabinet encarrega a l’equip del projecte que ela-
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bori un informe intern de tancament de projecte com a base per a confeccio-

nar l’informe extern que s’ha de presentar al “client” del projecte per a apro-

var-lo i fer-ne el tancament formal.

2.2. Annex I. Detall de proves d’acceptació del producte de

TomMobAG

Les proves d’acceptació s’han desenvolupat d’acord amb el pla de proves defi-

nit conjuntament entre NOTA i TomMobAG, i que aquesta darrera ha presen-

tat completat sense errors crítics.

La base de les proves d’acceptació ha estat repetir els casos d’ús més significa-

tius que permeten comprovar l’acompliment dels criteris d’acceptació que es

van incloure al contracte. Cada criteri ha estat validat segons els estàndards

que aplica NOTA als seus proveïdors de serveis sobre la xarxa mòbil. Específi-

cament:

• Criteri� 1: transmissió automàtica de missatges d’anada, tornada i ana-

da/tornada amb traça completa del recorregut amb diferents situacions de

cobertura sense pèrdua de missatge. Estàndards:

– Pèrdua de missatges del 0%

– Missatges sense traça < 0,1%

– Divergència entre registres de dispositiu mòbil i central < del 0,1%

• Criteri�2: transmissió manual de missatges d’anada amb traça amb dife-

rents situacions de cobertura sense pèrdua de missatge. Estàndards:

– 100% transmissió sense errors ni pèrdua

– 100% detecció de missatges duplicats en dispositiu mòbil

• Criteri�3: actualització correcta del programari dispositiu mòbil, control

de versions i actualitzacions. Estàndards:

– Divergència entre informació dels dispositius mòbils i inventari cen-

tral < 0,1%

• Criteri�4: validació dels models d’informes definits a les especificacions.

Estàndards:

– Temps de confecció dels informes definits < 5 minuts.

El resultats obtinguts es resumeixen a la taula següent:

Criteri�/�es-
tàndard

Mètode Resultat Data

CA01/EA011
CA01/EA012
CA01/EA013

Emissió de 10 sèries de missatges d’OT amb con-
firmació automàtica a una població de 1.200 dis-
positius mòbils en tres tipus diferents de cobertura
(bona, mitjana, dolenta).
Emissió de 10 sèries d’ordres de pagament des del
25% de la població de dispositius mòbils en tres
tipus de situació de cobertura.

En totes les situacions de cobertura dins dels es-
tàndards estipulats.

26/07/2010
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Criteri�/�es-
tàndard

Mètode Resultat Data

CA02/EA021
CA02/EA022

Transmissió manual de 100 missatges, el 30% du-
plicats a una població del 50% dels dispositius
mòbils en tres tipus de situació de cobertura.

En totes les situacions de cobertura dins dels es-
tàndards estipulats.

26/07/2010

CA03/EA03 Difusió de una nova versió de programari a una
població de 100 dispositius mòbils, la meitat dels
quals ja estan actualitzats i amb diferents situaci-
ons de cobertura.
Difusió d’una actualització del programari en les
mateixes condicions.

En totes les situacions de cobertura dins dels es-
tàndards estipulats.

28/07/2010

CA04/EA04 Emissió d’un conjunt complet dels informes pre-
definits, en diferents situacions de volum de regis-
tres.

Hi ha discrepàncies entre el que s’ha definit als re-
quisits i el que s’ha presentat. Val a dir que la in-
formació finalment presentada es pot considerar
compatible amb els requerits.
Temps de resposta, en situació de registres supe-
riors als dos milions de registres, per sobre dels
temps estipulat.

28/07/2010
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3. Documentació

• Acta d’acceptació del lliurament

• Informe de tancament del projecte
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