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Resum

Enfocament comercial de la fase de d’Aprovacio i Definicié d’'un projecte informatic

Amb aquest estudi es tracta d’analitzar els aspectes comercials que es poden fer intervenir en
les fases inicials dels projectes informatics, concretament en la fase d’aprovacio i definicio.

Aquestes fases son les més importants a la hora de gestionar projectes ja que en elles es quant
es decideix si la proposta del projecte es realitza i té viabilitat.

El enfocament comercial té com a premissa principal i més important la orientacié cap al

client. Aixo consisteix en introduir les accions necessaries en cada procés de la fase, perqué
tots ells i el seu resultat global donin com a resultat la millor imatge de la empresa al client i la
millor proposta de projecte que el client pot rebre. Aixo garantira la viabilitat del projecte.

L’estudi comenca definint la fase d’Aprovacié i Definicié des de un punt de vista general i els
tipus de projectes sobre els quals realitzarem I'estudi : Projecte a mida, Projecte intern i
Projecte estandard.

Seguidament per cada procés d’'aquesta fase es defineix quin es I'objectiu del enfocament
comercial i quina es la caracteristica o caracteristiques que s’han de potenciar per orientar-lo al
client. Un cop identificades aquestes caracteristiques es proposen diferents técniques per
aconseguir potenciar-les.

L'objectiu final d'aquest estudi no es definir un métode rigid a seguir per la fase d’Aprovacio i
Definicid. Sind que consisteix en identificar els punts que s’han de potenciar en cada procés i
proposar les técniques que es poden utilitzar per aquest proposit, deixant un cami obert a la

seva implementacié segons sigui el projecte i segons les seves caracteristiques.
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1. Introduccio.

El present treball porta per titol:

“Enfocament comercial de la fase d’Aprovacid i Definicié d'un projecte informatic.”

1.1. Justificacio del TFC i context en el qual es desenvolupa: punt de
partida i aportaci6é del TFC

Les organitzacions dedicades al desenvolupament de software tenen actualment I'objectiu
de millorar la seva competitivitat enfront dels competidors, aquest objectiu el poden
aconseguir, millorant la qualitat del producte/servei i millorant la satisfaccio dels seus
clients.

Per complir aquest objectiu a part de la besant técnica, que consisteix en tenir personal
qualificat i amb eines de programari i maquinari adients per la realitzacié optima de la seva
feina, les organitzacions han de disposar d'una metodologia de gesti6 de projectes
adequada als seus objectius i productes.

Els métodes de treball que defineixen aquesta metodologia intenten assolir un nivell de
qualitat i fiabilitat dels productes/serveis que generen, fent que les fases de aprovacio i
definicié, planificacié, disseny, construccidé i manteniment tinguin els menors problemes
possibles. Perd com podem veure en la actualitat aquestes fases compleixen un del
objectius citats al principi “qualitat del producte/servei”, perd estan poc enfocades a la
satisfaccid dels clients.

De totes les fases que formen la metodologia, la fase d’Aprovacio i Definicio es la que es
pot enfocar més cap el objectiu de satisfaccié del client.

Aquesta es la primera fase de qualsevol metodologia. Es materialitza elaborant I'oferta i
determinat els requeriments del producte/servei que s'ofereix al client per la seva
acceptacié. Tots dos elements oferta i requeriments constitueixen la presentacié de
'empresa i del projecte al client, amb el que ens comprometem, proporcionant una imatge
de nosaltres mateixos, que hauriem de tractar que fos lo més positiva possible.

Per tant sera en la fase d’Aprovacié i Definicié de projectes en la que es podra donar un
enfocament més comercial dels seus processos.

El proposit d’'aquest treball és fer I'estudi de com es podria enfocar els processos de la fase
d’Aprovacio i Definici6 de projectes, per donar-li una visi6 més comercial i aixi poder
orientar el producte/servei cap als interessos de client. Aconseguint que la nostra empresa
sigui més competitiva en el mercat.

L'estudi partira de la definici6 classica de la fase d’Avaluacio i Analisis. Es fara un estudi de
les caracteristiques que s’han de potenciar per aquest enfocament comercial i es mostraran
amb detall les técniques comercials que podem aplicar en els processos de la fase.
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1.2. Objectius del TFC.

Els objectius del treball son:

o Descriure la fase d’Aprovacié i Definicio d'un projecte informatic

e Fer un estudi del enfocament comercial que es pot realitzar en aquesta fase, quins
objectius es persegueixen, identificar quines tecniques es poden utilitzar per aconseguir
aguest objectius.

o Definir els passos que s’han de realitzar en el processos per implantar la perspectiva
comercial de la fase.

e Generar les conclusions extretes del vist durant I'estudi.

1.3. Enfocament i métode seguit.

L’'enfocament sera comercial com indica I'objectiu principal d’aquest projecte. Es fara un
estudi de les técniques comercials que existeixen en el mercat que ens pugin ser adients
pels processos que conformen la fase d’Aprovacio i Definicio del projecte.

En aquest treball volem fer un estudi de la fase d’Avaluacioé i Aprovacié de projectes
informatics. Pero existeixen diferents tipus de projectes informatics (productes a mida,
productes estandards i productes interns).

Degut a aquesta diversitat de tipus de projectes informatics, els processos de la fase poden
tenir matisos diferents per a cada tipus. Per tant el nostre estudi sera un estudi general i
comu de tots els processos per qualsevol tipus de projecte, i en cada un es fara esment de
les particularitats que pot presentar cada tipus de projecte.

El cami a seguir en aquest treball sera:

¢ Realitzar una presentacio de la Fase d’Aprovacio i Definicié de projecte i estudiar quins
dels seus processos es poden orientar més camp a la vessant comercial.

e Fer una cerca de les técniques comercials que es poden aplicar en cada procés, per
potenciar les caracteristiques objectiu del enfocament comercial.

1.4. Resultats i productes esperats.

Els resultats esperats per assolir els objectius d’aquest projecte sera la propia memoaria, en
la que es plasmaran les técniques i caracteristiques que formin part de I'estudi de la
perspectiva comercial de la fase d’Aprovacio i Definicio.

A continuacié enumerem els capitols referents al estudi del projecte, en els quals es
tractaran els punts seguents:

1 Introducci6 alafase d’Aprovacio i Definicié de projectes
1.1. Caracteristiques generals de la fase.
1.2. Tipus de projectes informatics.
1.3. Objectius a assolir.

2. Descripci6 dels processos que defineixen la fase d’Aprovacié i Definicid.
2.1. Procés: Diagnostic i Conceptualitzacio.
2.2. Procés: Analisis de Viabilitat.
2.3. Procés: Seleccio del projecte.
2.4. Procés: Creaci6 de I'Oferta:
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2.4.1.  Definicié de requeriments

2.4.2.  Planificacio

2.4.3.  Estimacio de costos

2.4.4.  Analisis de riscos

2.45. Preparacio de la proposta-oferta
2.5. Procés: Negociacio de I'Oferta
2.6. Procés: Creaci6 del contracte

3. Enfocament comercial dels processos de la fase d’Aprovaci6 i Definicid.
3.1. ¢Quin es I'objectiu del enfocament comercial?
3.2.  ¢Quins processos de la fase es poden enfocar comercialment?.

4. Descripcio del enfocament comercial en la fase d’Aprovacio i Definicio.

4.1. Procés: Diagnostic i Conceptualitzacio
4.1.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es persegueixen amb
ell.
4.1.2.Técniques i eines comercials aplicables en el procés.
4.1.3.Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.
4.1.4.Resultats o obtenir.

4.2. Procés: Creacié de I'Oferta(Definicid de requeriments, Planificacio, Estimacio

de costos, Analisis de riscos i Preparacié de la proposta-oferta)
4.2.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es persegueixen amb
ell.
4.2.2.Técniques i eines comercials aplicables en el procés.
4.2.3.Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.
4.2.4.Resultats o obtenir.

4.3. Negociacio de la Oferta
4.3.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es persegueixen amb
ell.
4.3.2.Técniques i eines comercials aplicables en el procés.
4.3.3.Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.
4.3.4.Resultats o obtenir.

4.4. Creaci6 del contracte
4.4.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es persegueixen amb
ell.
4.4.2.Técniques i eines comercials aplicables en el procés.
4.4.3.Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.
4.4 .4 Resultats o obtenir.

5. Conclusions de I'estudi.

5.1.1.Conceptes a destacar de I'estudi.

5.1.2. Beneficis que aporta aquesta implantacio
6. Glossari
7. Bibliografia utilitzada

1.5Planificacio del Projecte

1.5.1 Descomposici6 de tasques.

El projecte que anem a desenvolupar es un projecte d'investigacid. Per tant les tasques
gue s’han de realitzar seran aquelles que ens ajudin a poder desenvolupar els punts
informats als objectius i que estaran intimament relacionades amb els punts que hem
dit que es desenvoluparan a la memoria.
% Tasques de la definicié del projecte:
» Definicio del tema del projecte.
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» Generacio del pla de treball.
» Lectura dels materials didactics de I'assignatura Gestio d'una organitzacio

7

>

>
>
>
>

Informatica i projectes Informatics i de I'assignatura de Metodologia de Gestio de
Projectes Informatics.

% Tasques introductories del projecte: Situacio inicial

Redaccié del capitol 1.

Obtencié de documentacid6 de la fase d'Aprovacié i Definicié de diferents
metodologies de gestié

Redaccié del capitol 2.

Estudi d’objectius a assolir per 'enfocament comercial.

Redaccié del capitol 3.

% Tasques d’estudi del projecte: Enfocament comercial de la fase d’Aprovacio i Definicié

del projecte.

VVVVVY VVVVVY

7

>
>

7

>
>

Cerca de eines comercials i técniques de Contacte amb clients.

Redaccié del punt “Procés: Contacte amb els clients”

Cerca d'informacié sobre técniques d’Analisis de Requeriments.

Cerca d'informacid sobre técniques de creacié de Pressupostos en projectes.
Cerca d'informacid sobre eines de Planificacio y control de temps.

Cerca d'informacié sobre meétodes e eines d’analisis de riscos enfocat al entorn
comercial

Cerca d'informacié de métodes per la redaccio d'ofertes.

Redaccié del punt “Procés: Creacio6 de I'Oferta”

Cerca de tecniques de negociacio.

Redaccié del punt “Procés: Negociacié de la Oferta”

Cerca de guies per crear contractes.

Redaccié del punt “Procés: Creacio del contracte”

% Tasques de conclusid del projecte: Analisi del descrit i conclusions

Analisis del benefici.
Redaccié del capitol 5 del TFC.

«+ Tasques auxiliars del projecte:

Crear la memoria del TFC amb tots els punts.
Realitzacio de la presentacié Power Point del TFC.

A continuacié mostrem la identificacié de les tasques (en negrita i cursiva tenim les
tasques que son fites).

Id. Tasca Nom Tasca

2 Definicio i pla de treball

3 Definicio del projecte
4 Lectura de materials
5 Generar Pla de treball

6 Lliurament Pla de treball
7 Redaccié Cap 1

8 Capitol 2
9 Recull inf. Dif. metodologies
10 Redaccié Cap 2
11 Capitol 3
12 Estudi objectius comercials
13 Redaccié Cap 3
14 Capitol 4
15 Procés "Contacte amb els clients"
16 Cerca d'eines
17 Redaccié punt
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18 Procés "Creaci6 de I'Oferta"

19 Cerca d'Analisis de Requeriments

20 Lliurament de la PAC2

21 Cerca de técniques de pressupostos

22 Cerca de técnigues de planificacio i
control de temps

23 Cerca per Anadlisis de Riscos

24 Cerca per la proposta d'oferta

25 Redaccié del punts

26 Lliurament de la PAC3

27 Procés "Negociacio de L'Oferta"

28 Cerca de tecniques

29 Redaccié del punt

30 Procés "Creacié Contracte"

31 Cerca de tecniques

32 Redaccié del punt

33 Capitol 5

34 Analisis del benefici.

35 Redaccié Cap 5

36 Crear la memoria del TFC amb tots els punts.
37 Realitzacio de la presentacié Power Point del TFC.
38 Lliurament Final

1.5.2 Calendari associat al pla de treball.

Les dates inici i final del PFC son les fixades pel calendari de la UOC.

Inici : Coincideix amb la data de inici de semestre: 14/09/2004.
Final: Data de lliurament de la memoria i la presentacié 10/01/2005.

Caracteristiques del calendari:

¢ No s’han establert dies festius, ja que hauré de treballar tots els dies per poder tractar
tots els punts descrits en els objectius.

e S’han creat jornades laborals de 2 hores cada dia, amb setmanes de 7 dies per tant de
14 hores setmanals.

1.5.3 Estimacio del esforg.

La assignacio d’esfor¢cos s’ha realitzat segons la importancia de les tasques per complir els
objectius del projecte, aixi es pot veure que en el capitol 4 es al que li he assignat més
esforg, ja que es en el que es desenvolupa I'objectiu principal del projecte.

L'esfor¢ I'ne mesurat en hores i aplicant el calendari descrit en el punta 2.2 d’aquest
document ho he traduit en dies.

Podem veure que haurem de utilitzar 234 hores i que aquestes es trobaran repartides en
114 dies.

Id. Nom Tasca Durada Durada
Tasca Hores Dies
1TFC 234 h 114 d

2 Definicid i pla de treball 24 h 12d
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3 Definicio del projecte 8h 4d
4 Lectura de materials 10 h 5d
5 Generar Pla de treball 6h 3d
6 Lliurament Pla de treball Oh od
7 Redaccio6 Cap 1 8h 4d
8 Capitol 2 18 h 9d
9 Recull inf. Dif. metodologies 10 h 5d
10 Redaccié Cap 2 8h 4d
11 Capitol 3 16 h 8d
12 Estudi objectius comercials 8h 4d
13 Redaccié Cap 3 8h 4d
14 Capitol 4 138 h 67d
15 Procés "Contacte amb els clients" 16 h 8d
16 Cerca d'eines 8h 4d
17 Redaccié punt 8h 4d
18 Procés "Creaci6 de I'Oferta" 88 h 42 d
19 Cerca d'Analisis de 8h 4d
Requeriments
20 Lliurament de la PAC2 Oh od
21 Cerca de tecniques de 8h 4d
pressupostos
22 Cerca de tecniques de 8h 4d
planificacio i control de temps
23 Cerca per Analisis de Riscos 8h 4d
24 Cerca per la proposta d'oferta 8h 4d
25 Redaccié del punts 44 h 22d
26 Lliurament de la PAC3 Oh od
27 Procés "Negociacio de L'Oferta" 18 h 9d
28 Cerca de tecniques 8h 4d
29 Redaccié del punt 10h 5d
30 Procés "Creacié Contracte” 16 h 8d
31 Cerca de tecniques 8h 4d
32 Redaccié del punt 8h 4d
33 Capitol 5 14 h 7d
34 Analisis del benefici. 6 h 3d
35 Redaccié Cap 5 8h 4d
36 Crear la memoria del TFC amb tots els punts. 6h 2d
37 Realitzacio de la presentacié Power Point del 8h 2d
TFC.
38 Lliurament Final Oh od

(Nota) les tasques que tenen durada Oh son les fites del projecte

1.5.4 Diagrama de Gantt

Per tal de dibuixar el diagrama de Gantt faig servir el programa Microsoft Project 2000, del
qual adjunto el fitxer resultant “Planificacié TFC.mpp”.

En aquest diagrama s’ha utilitzat el calendari que es comenta al punt 2.2 d’aquest
document.
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Com que només hi ha una persona assignada com a recurs en tot el projecte no s’han
deixat tasques que es pugin realitzar paral-lelament , siné6 que totes tenen les seves
predecessores.

A continuacié mostrem una taula amb les dates de comen¢ament i termini de les tasques, i
la relacio entre elles (Predecessores).

Id. Nom Tasca Predeces Data Inici Data Fi
Tasca sores
1TFC 14/09/04 10/01/05
2 Definicid i pla de treball 14/09/04  26/09/04
3 Definicio del projecte 14/09/04  17/09/04
4 Lectura de materials 3 18/09/04  22/09/04
5 Generar Pla de treball 4 23/09/04  25/09/04
6 Lliurament Pla de treball 5 27/09/04  27/09/04
7 Redacci6 Cap 1 6 28/09/04  01/10/04
8 Capitol 2 7 02/10/04  10/10/04
9 Recull inf. Dif. metodologies 02/10/04  06/10/04
10 Redacci6 Cap 2 9 07/10/04  10/10/04
11 Capitol 3 8 11/10/04  18/10/04
12 Estudi objectius comercials 11/10/04  14/10/04
13 Redacci6 Cap 3 12 15/10/04  18/10/04
14 Capitol 4 13 19/10/04  26/12/04
15 Procés "Contacte amb els clients" 19/10/04  26/10/04
16 Cerca d'eines 19/10/04  22/10/04
17 Redacci6 punt 16 23/10/04  26/10/04
18 Procés "Creaci6 de I'Oferta" 27/10/04  09/12/04
19 Cerca d'Analisis de 17 27/10/04  30/10/04
Requeriments
20 Lliurament de la PAC2 19 02/11/04  02/11/04
21 Cerca de tecniques de 20 02/11/04  05/11/04
pressupostos
22 Cerca de tecniques de 21 06/11/04  09/11/04
planificacié i control de temps
23 Cerca per Analisis de Riscos 22 10/11/04  13/11/04
24 Cerca per la proposta d'oferta 23 14/11/04  17/11/04
25 Redaccié del punts 24 18/11/04  09/12/04
26 Lliurament de la PAC3 18;15 09/12/04  09/12/04
27 Procés "Negociacio de L'Oferta" 26 10/12/04  18/12/04
28 Cerca de técniques 10/12/04  13/12/04
29 Redaccié del punt 28 14/12/04  18/12/04
30 Procés "Creacié Contracte" 29 19/12/04  26/12/04
31 Cerca de técniques 19/12/04  22/12/04
32 Redaccié del punt 31 23/12/04  26/12/04
33 Capitol 5 32 27/12/04  02/01/05
34 Analisis del benefici. 27/12/04  29/12/04
35 Redacci6 Cap 5 34 30/12/04  02/01/05
36 Crear la memoria del TFC amb tots els punts. 35 03/01/05  06/01/05
37 Realitzacio de la presentacié Power Point del 36 07/01/05  09/01/05
TFC.
38 Lliurament Final 37 10/01/05  10/01/05
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1.5.5 Fites del projecte.

Les Fites venen donades pel pla docent amb les dates de les Pac’s dels semestre.

A continuacié per cada fita indico el material a lliurar segons els diagrama de Gantt
proposat en el apartat 2.4 d’aquest document:

Fita Material a lliurar Data maxima de
[liurament
Lliurament del pla de treball Pla de Treball 27/09/2004
PAC2 e Capitol 1 02/11/2004
e Capitol 2
e Capitol 3
PAC3 e Capitol 4(Punts :contacte amb 09/12/2004

Lliurament final del TFC

clients i Creacio de I'oferta )
Memoria del TFC complerta i 10/01/2005
presentacio

Sonia Fernandez Turiel
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2.

Introduccio a la fase d’Aprovacio6 i Definicié de projectes

En el moment de definir un projecte informatic es necessari utilitzar una metodologia de
gestio de projectes. Per tant aixdo comporta desenvolupar dos fases inicials:

» Fase d’Aprovaci6
» Fase de Definicié

Aquestes fases s’han d’assolir en aquest ordre cronoldgic i son unes de les més critiques
del cicle de vida ja que en elles es decideix la viabilitat i I'execucid del projecte. Totes dues
fases estan molt relacionades en continguts, per aguest motiu en aguest estudi es tractaran
de forma conjunta, com “Fase d’Aprovacid i Definici6”, que sera la fase inicial del cicle de
vida del projecte.

2.1 Caracteristiques generals de la fase.

Aquesta fase es materialitza elaborant la oferta i determinant els requisits del
producte/servei que oferim al client per la seva acceptacié. Tots dos elements, oferta 'y
requisits, constitueixen una presentacié de la empresa i del projecte al client, amb el
gue ens estem comprometent, proporcionant una imatge de la nostra empresa, que
haurem de tractar que sigui lo mes positiva possible.

Per una altre costat aquesta fase ens permet conéixer la disponibilitat dels recursos
per al seu desenvolupament i ens fa veure les limitacions a la vegada que ens permet
prevenir errors.

L’Aprovacié i definicié d’'un projecte ha de respondre a les seglents preguntes:

QUE, QUANT (temps) i QUANT (quantitat) i també ha de trobar I'equilibri entre els
parametres que aquestes impliquen: ASPECTES TECNICS, TEMPS D’EXECUCIO i
COST respectivament.

En quant al QUE (aspectes técnics), en aquesta fase s’han de recollir les necessitats
del client i determinar els requisits de producte/servei.

El QUANT (temps d’execucio) reflexa les principals fases del projecte, la estimacio de
les hores i pla d’execucio.

El QUANT (cost) recollira el pressupost final del projecte que sera la suma del cost, els
riscos i el marge de benefici.

Es imprescindible, per eliminar possibles riscos, realitzar una revisio de la definicié tant
dels aspectes técnics com dels economics, i també d’altres aspectes que a primer cop
d’ull no semblen adients pero son molt importants com:
e Aspectes de conformitat amb el sistema de qualitat, revisio juridica per cobrir
els possibles riscos derivats del projecte i la revisi6 de tipus administratiu
(justificacions a I'administracid, previsions d'inversions etc.)

Es una fase decisiva per la vida del projecte, perquée els grans temes que decidiran
I'éxit o el fracas del projecte son identificats en ella. Es requereix molta creativitat e
imaginacio, ja que es crea i s'inventa el projecte, creant un compromis en l'agenda i
els pressupostos de I'organitzacio.

Comporta treballs a nivell directiu. Durant el desenvolupament d’aquesta fase es van
tractant a nivell general i poc detallat diferents temes que seran aprofundits en fases
posteriors. Els aspectes politics, comercials, pressupostaris i €ls riscos son critics en
aguesta fase.
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2.2 Tipus de projectes informatics.

Un projecte informatic es realitza quant ens trobem una necessitat , problema o
oportunitat de negoci en una organitzacié o en el sector de mercat que estem tractant.

Per tant per a tot projecte informatic sempre podem dir que existiran:
* un client que es qui sera el que comprara el producte o servei.
» un proveidor que sera qui generara o creara el producte o servei.

Els actors que representaran aquest papers son diferents en funcié del tipus de
projecte que estem tractant. En aquest estudi es tractaran tres tipus de projectes que a
continuacio definirem:

e PROJECTE INTERN
Es produeix quant un departament de la mateixa empresa desenvolupa el projecte en
glestio.

En aquest cas es normalment el departament d’Informatica o Sistemes el que rep la
peticié d'algun altre departament de I'organitzacié. Sera aquest departament el que
intervindra de forma activa en aquesta fase d'aprovacid i definicid, presentant el
resultat a la direccié de 'empresa perqué es valori la seva acceptacio per incloure el
projecte en el pla de sistemes.

e PROJCTE A MIDA.
Es produeix quant una empresa sol-licita I'execucio d’un projecte d'informatica a una
empresa externa.

Normalment el proveidor es una Consultora i el client es 'empresa que sol-licita per
mitja de contacte directe o per concurs, la peticié de I'oferta per desenvolupar el
projecte informatic que com organitzacié ha decidit desenvolupar.

En aquest tipus de projecte la consultora participa de forma activa en la fase de
definicié i estudi del projecte a realitzar.

e PROJECTE ESTANDARD.

Es produeix quant una organitzacié veu una mancanc¢a en el mercat d’'una serie de
serveis que es poden estandarditzar i tractar de forma general per al conjunt
d’empreses que formen el sector del mercat estudiat.

A les hores es decideixen a fer un producte que podem anomenar “estandard”, amb la
caracteristica que genera un servei de caracter general, que podra ser parametritzat
per adequar-lo a la casuistica concreta de cada empresa

En aquest cas el proveidor es I'empresa que desenvolupa el producte i la figura del
client no es pot materialitzar, es un client potencial, sorgit del estudi que ha fet el
proveidor del mercat en el que vol introduir el seu producte.

En general molts processos de la fase d’Avaluacio i Definicié per als projectes a mida i
els projectes interns no es diferenciaran.

Només existira la diferéncia que en els projectes interns potser el enfocament
comercial no haura de ser tant exhaustiu, degut a que proveidor i client son de la
mateixa organitzacid. Pero sense perdre de vista que dins de la organitzacio la relacio
client proveidor existeix, i que per tant s’ha de tenir en compte i fer accions al
respecte, perque els dos departaments implicats en la relacié puguin seguir camins de
negoci i objectius comuns entre ells i amb els de I'organitzacio.
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2.3 Objectius a assolir en aquesta fase.

Concepci6 inicial d'un projecte, identificant problemes i oportunitats de I'empresa i
transformar-los en el primera idea de lo que pot ser un projecte.

Estudi i analisis de viabilitat, per assegurar-nos de que la concepcio inicial de projecte
gue tenim es factible tecnicament, econdmicament i organitzativament.

Creacié d'una memoria per presentar a les parts involucrades que han de decidir si
s'aprova el projecte o no.

Definicié de requeriments de forma detallada, amb la presa de dades i el treball amb
els usuaris o investigant I'entorn per identificar i analitzar els requeriments que ha de
tenir el projecte.

Identificar els riscos del projecte i el seu analisis i gestio, ja que es un punt important
del projecte i que s’haura d’anar gestionant i controlant al llarg de tot el cicle de vida
del projecte.

Crear la proposta del projecte de forma elaborada, en la qual es plasmi tota la
informacié que s’ha comentat en els punts anteriors.

Crear un contracte, per a la venda del projecte i la gestié entre compradors i venedors.
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3. Descripcié dels processos que defineixen la fase

d’Aprovacio i Definicié.

En aquest punt s’esposaran els diferents processos que s’han de realitzar per assolir
aguesta fase i que s’adaptaran per als tres tipus de projectes que es tracten en aquest
estudi.

3.1.Procés: Diagnostic i Conceptualitzacié.

En aquesta fase es fa un diagnostic i conceptualitzacio, en el qual s'identifica i es
documenta el problema.

Per poder identificar les necessitats internes de I'empresa es fan servir diferents
camins com per exemple:

e |dentificar problemes:

e Diagrames causa - efecte.

e Tecniques estadistiques.

e Enquestes de qualitat.
e Generacio d'ldees:

e Pluja d’idees (Brainstorming).

e Reunions de grup (focus grup).
e Consultores
Un cop que I'empresa ja té identificada la llista de problemes, es fan estudis generals
de les possibles solucions que es poden aportar a aquest problemes i es realitza una
prioritzacié dels mateixos utilitzant técniques com Matrius d'impacte, Analisis de
Pareto.

El resultat d’aquesta etapa es un llista de problemes i alternatives de solucié que son
candidats a ser un projecte.

Problemes

Oportunitats Identficacio de —k Bésqueda de PROJECTE
. Problemes i <a .

de negoci Necessitats —V Solucions CANDIDAT

INPUTS

Figura 1: Procés de Diagnostic i Conceptualitzacio

La identificacio i conceptualitzacio té origen de dades diferents en funcié del tipus de
projecte que estiguem tractant:

Projecte estandard.

Un projecte estandard sorgeix quant I'empresa decideix realitzar un producte que
automatitza de forma generalitzada algun procés, que les empreses del sector de
mercat al que ens estem dedicant, realitzen de manera similar o igual.

Aquest producte podra ser utilitzat per totes les empreses amb petites
parametritzacions o desenvolupaments a mida.

En aquest tipus de projectes el clients son potencials, ja que no ens fan cap encarrec.
Projecte a mida.

Un projecte a mida sorgeix quant el client ens demana com a proveidors la proposta
d’'una solucié d’'un problema que té, o de una mancanca que ha detectat.

Projecte intern.
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Un projecte intern sorgeix quan s’identifica un problema o una oportunitat en el negoci,
en qualsevol de les arees de l'organitzacié, per millorar o transformar processos de
negoci per augmentar 'avantatge competitiu de 'empresa.

El personal implicat també difereix en funcié del tipus de projecte.

Projecte estandard.

Existira un figura lider o cap de projecte que s’encarregara d’aquesta fase tractant tota
la informacié i estudis que hi hagi al respecte i que hagi iniciat el procés de creacio
d’aquest projecte.

Projecte a mida.

Existira un figura de lider Cap de projecte que seran el que es comunicara amb el
client, per parlar dels requeriments técnics i una figura de Gerent qui fara d’enllag amb
el client.

Projecte intern.

Existiria un Cap de projecte per la part proveidora que es el departament de Sistemes
o d'Informatica de I'empresa i altre responsable per la part client que sera el
departament que sol-licita el projecte a Sistemes.
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3.2.Procés: Analisis de Viabilitat.

De qualsevol projecte cal un estudi de viabilitat técnica i economica i una primera
estimacié d’'objectius, resultats esperats i costos per I'organitzacio.

Per fe aquest analisis aplicarem el seglient procés:

¢ Resum executiu.

¢ Identificaci6 de I'oportunitat i descripcid del problema.

¢ Qualificacio de I'oportunitat, mitjangant una avaluacio inicial de mercat o millora de
les operacions. Resultats que cal obtenir.

e Avaluacid de capacitats propies o d'altres que s’hagin d’adquirir. Base tecnologica

i recursos humans.

Avaluacio inicial de cost-benefici.

Realitzar un qualificacid inicial de la identificacio de riscos principals.

Visié preliminar del objectius i continguts del projecte

Realitzar una avaluacié inicial de temps i costos de les principals partides.

L'objectiu es tenir una primera valoracié tecnica i economica del projecte

Resum executiu
|

Identifiacio
Oportunitat
[ ]
Qualificacioé
Oportunitat

~

Avaluacio de
Capacitats

Avaluaci6 cost-
benefici
[
‘ Riscos principals

~_—

‘ Preliminar d'objectius
[ ]

~_—

Avaluaci6 temps i
costos

VALORACIO TECNICA |
ECONOMICA

Figura 2: Procés d’Analisis de viabilitat

Per realitzar aquest estudi intervindran tot el personal qualificat de I'empresa que ens
pugui aporta informacié sobre tots els punts a tractar que s’han enumerat
anteriorment.
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3.3.Procés: Seleccié del projecte

En aquesta fase I'empresa decideix si el projecte es portara a terme o no.

S’han de traduir tots els criteris de valoracid6 que es puguin emprar, en models
d’avaluacié i seleccid, que ens mostrin de manera objectiva els beneficis, costos i
riscos que comporta el projecte

Per crear aquest models podem emprar métodes quantitatius complementats amb
meétodes qualitatius.

Els métodes quantitatius més emprats son:

Retorn de la inversid:.. Tems que passa fins que el projecte genera cash flow
equivalent a I'inversio feta.

Descompte de fluxos financers: Per averiguar el valor actual net VAN dels fluxos
d’ingressos i despeses en el periode de vida de la inversio.

Analisi de cost benefici: Identificar tots els beneficis possibles d’'una operacié en el
temps davant dels seus costos.

Els métodes qualitatius més utilitzats:

L'screeing o revisio dels beneficis d'un projecte contra una llista de criteris elaborada
per 'empresa.

El scoring o metodes en qué s’adjudiquen pesos a una série de criteris i es valora la
mesura en la qual un projecte compleix els criteris definits.

Projecte estandard:

L'aprovacié d'aquest projecte, sera per la direcci6 de I'empresa pensant en la
oportunitat de mercat que pot oferir en el futur i en la previsié de retorn de la inversio
inicial que en aquest casos s’ha de avaluar segons les previsions de vendes futures.
Projecte intern, i a mida:

L'aprovacié de nous projectes sera en funcié de si influeixen en els resultats,
augmentant els ingressos , reduir costos i si es retorna l'inversio.
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3.4.Procés: Creaci6 de I’Oferta:

Després de la seleccié del projecte aquesta es el procés de comengament propi del
projecte informatic

Els seus passos son:

Definicié de Requeriments

~—

Planificacié

~ =

Estimaci6 de Costos

~—

Analisis de Riscos

~ =

Preparaci6 Proposta-Oferta

OFERTA

Figura 3 Procés Creacit de I'Oferta

3.4.1. Definici6é de requeriments

Els requeriments son les especificacions técniques i d'is que ha de complir el
projecte. Aprofundeixen en l'analisi fets en el procés de Analisis i Viabilitat, intentant
ser més detallats i més definitius.

A vegades poden tenir naturalesa contractual ja que poden formar part de la proposta i
en annexos de contractes.

Es aquesta definicions es tractaran els segients punts:

Identificar els objectius i resultats del projecte.
Estandards de qualitat que s’han d’emprar.
Documentacié de dades i processos que ha de complir el sistema.

Aspectes d'infrastructura: equipament, programari, serveis, instal-lacions,
documentacio.

Personal que cal aportar i caracteristiques.

Requeriments d’organitzacid i gestio del projecte.

Aspectes administratius i legals: propietat intel-lectual, tipus de licitacio,

penalitzacions etc.

Projectes estandards

Es I'estudi, perd amb usuaris potencials, que poden arribar a ser usuaris en un futur.
Normalment I'empresa que realitza el producte, crea una mena d’alianca amb algun
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client que sera client de proves o client pilot i es amb ell amb el que treballa durant tot
el projecte. Aquest tipus de clients tenen condicions preferents dins de I'empresa, per
manteniments e introduccié de nous productes

Projecte intern o projecte a mida

Per realitzar aquestes especificacions es treballa amb les usuaris finals per entendre i
documentar detalladament I'objectiu del projecte, la collecci6 de dades i les
caracteristiques dels processos i les activitats que ha de cobrir el sistema.

3.4.2. Planificacioé

En aquest punt es fa una planificacio general del projecte, sense arribar a un nivell de
detall de tasques i recursos associats a les tasques.

Es fara un estudi per poder fixar un calendari de fites i activitats que formara part de
I'oferta i posteriorment es treballara més profundament.

Els elements que s’han de tractar per crear aquesta planificacié son:

= Revisi6 dels objectius del projecte i definicié de fites i responsables.
Al inici de qualsevol planificacio s’han de revisar els objectius del projecte, que han
de ser prou especifics per poder definir els estats intermedis del projecte

anomenats fites.
Les fites han de ser punts de decisid, concrets i mesurables, limitats en nombre i
esdevenir en periodes de temps manejables.

També s’ha d’escollir els responsables que han d'intervenir en cada fita, qui ha de
ser informat, consultat, qui ha de participar, qui ha de donar suport a I'equip, qui
assegura la qualitat dels resultats.

Qui _intervé: Com que la planificacid6 d'un projecte es un pas principalment
estrateégic, ha d'intervenir la geréncia i els organs de direccié del projecte. Es
decideix que es vol aconseguir i esta enfocat a resultats.

= Definici6 de les tasques de cada fita a alt nivell i assignacié de recursos.
A partir de les fites el gerent ha de tenir molt clar quines sén les activitats que cal
fer i en quin ordre i seqiéncia per assolir cada fita i els recursos que s’han
d’assignar a aguestes.

Qui intervé: Aquest pas es més operatiu, per tant seria bo fer participar en la seva
definicié a algl membre del equip.

El resultat sera la creaci6 d'un calendari de fites i tasques. A partir de fer una
estimacié de temps i determinar una data d'inici i una data d’acabament per les
activitats per poder definir el calendari del projecte.

A partir de la definicid d'activitats per assolir una fita i la definici6 del seu ordre,
seqiiéncia i interdependencies, el gerent pot arribar a establir el cami critic per establir
la durada global minima d’un projecte indicant UNA DATA D’INICI i una DATA DE FI.

En aquest punt no fem diferenciacié entre tipus de projectes.

3.4.3. Estimaci6 de costos

En aquest apartat s’ha d’aconseguir una aproximacio del cost general del projecte
informatic.

El cost general esta format per la suma de diferents costos:

= Cost assignable al desenvolupament del projecte
A partir de la planificacio del projecte s'assumeix quin sera el consum de recursos
i quin sera el cost a llarg de cada fita o etapa del projecte.
L'estimacié del costos necessaris per a cadascuna de les activitats en tasques
assignades als membres de I'equip.
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Hi ha set métodes identificats per Boehm per estimar els costos d’'un projecte

informatic:

1. La utilitzacié de models algorismics que donen una estimacid del cost segons
un nombre determinat del variables que influeixen en el cost.

2. El punt de vista expert en projectes semblants, que aprofita I'opinié de
professionals que han liderat projectes semblants.

3. L’analogia amb un altre projecte semblant que sigui comparable amb el que es
planteja.

4. La utilitzacié dels recursos disponibles, on qui limita el cost és el volum de
recursos de qué es disposa en cada etapa.

5. El preu guanyador, en el qual I'estimacié dels costos no es fa tenint en compte
les carregues de treball sind les condicions del mercat i la competencia.

6. L'estimacié global descendent(top-down) en la qual s'intenta fixar un cost
general del projecte a partir de les seves caracteristiques principals (mida,
complexitat, dificultat técnica, qualitat i fiabilitat).

7. L'estimacié ascendent a partir de la desagregacio de les activitats (work

breakdown structure).

Costos de sistemes

(consumibles, llicéncies de maquinari i programari, comunicacions).

Costos de recursos fisics (espais, materials etc.)

Costos generals pel projecte (dietes, desplagaments, formacid, lloguers etc.)

Per projectes a mida i projectes interns

Les empreses de servei estableixen tarifes o preus unitaris per cada categoria
professional, per hora o per dia, on hi ha imputats els costos laborals, la productivitat
dels recursos, les despeses generals de I'empresa i el marge de benefici.

3.4.4. Analisis de riscos

Aquest aspecte es un dels més importants per a la direcci6, ja que per la gestio de
projectes es imprescindible identificar , predir alld que afecta negativament al projecte
“riscos” i corregir-los amb els “processos de contingéncia”.

Aquesta fase es la més adequada per identificar, quantificar, i qualificar els riscos.
Quant més tard es realitzin aquestes tasques més perill hi ha sobre el projecte.

També s’ha de definir qui assumeix aquestos riscos i quines son les consequéncies de
la seva ocurréncia i de tot aixo s’ha de deixar constancia de manera contractual.

Els mecanismes de gestio de riscos son:
Identificacié

Tipus de risc: Potencial, Actual, Problema.
Analisi del impacte.

Preparacié de la contingencia.
Responsabilitat del risc.

Moments en que s’ha de realitzar el monitoratge dels riscos.
Presentacio de la proposta.

Firma del contracte.

Inici del projecte.

En les reunions de seguiment.

En les fites del projecte.

Al finalitzar el projecte.

La gestié de riscos I'ha de portar a terme especialistes en gestié de riscos, que son
gent que han acumulat coneixement dins de la organitzacié per aquest tipus de
tasques. La seva intervencié es sobre tot en el procés de definicié, qualificacié de
projectes i presentacio de propostes.
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3.4.5. Preparaci6 de la proposta — oferta

La proposta — oferta es la resposta del proveidor a la peticié que fa el client. En ella es
relacionen tot els materials de les fases anteriors.

En general la proposta conté una planificacié del treball, un calendari detallat de
lliurament de productes, una descomposicié de carregues de treball i un pla
d’organitzacio, I'estimacio detallada de recursos i una valoracié economica.

Punts que ha de tenir un proposta:

*» Resum per a la direccio
* Introducci6:
e Comprensio de la situacio de partida.
e Comprensid dels requeriments.
= Objectius i abast del projecte:
e Objectius.
e Abasts i limitacions.
e Productes que cal lliurar.
= Enfocament del treball:
e Métode de treball.
e Temes critics que el contractista desitja fer ressaltar.
e Variacions amb relaci6 a la peticié de proposta o requeriments del client.
e Productes o tecnologia.
= Plade treball:
o Fites del projecte: productes que cal lliurar en el temps.
e Especificacions del treball: activitats i tasques que cal desenvolupar.
e Calendari detallat.
¢ Distribucio de tasques en I'equip.
» Organitzacio del projecte:
e Estructura de I'equip del projecte, del contractista i del client
= Pressupost de projecte:
e Resum d’esforcos.
e Costos de personal i d’'altres.
= Annexos:
Metodologies detallades.
Descripcions dels productes.
Resums professionals del personal.
Referéncies en projectes similars.
Altres temes requerits en la peticid de la proposta.
Condicions contractuals especifiques del proveidor.

Projecte a mida:

Com que segur que es un procés competitiu, la preparacié de la proposta es un
projecte en si mateix, que pot tenir un equip dedicat. Normalment el grup que prepara
la proposta és el departament d’organitzacio i sistemes o departament d’'informatica.
S’han de revisar les especificacions recollides al llarg de les fases anteriors. Ha d’estar
dirigida pel gerent o cap de projecte.

Projecte intern i projecte estandard:

En aquest cas com que I'equip del projecte es intern i ha estat involucrat més o menys
en la generacid del treball, la preparacié de la proposta no ha de ser una feina gaire
pesada.

A vegades es dona en aquest casos que la memoria té un contingut molt semblant a la
proposta i per tant podem utilitzar-la com proposta. Pero aixd no ha de fer perdre
I'esperit i les formalitats d'una relacié client proveidor encara que es tractin de grups
de la mateixa empresa.
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3.5.Procés: Negociaci6 de I'Oferta

Podem dir que aquest procés es produeix en el cas de propostes competitives, en les
quals el client ha de triar entre varies ofertes, per tant esta orientat als projectes a
mida, ja que els altres dos ja tenen definit qui ha de fer el desenvolupament.

Existeixen diferents passos sobre les ofertes en aquest procés:

Avaluacié técnica de les ofertes:
Els métodes d’avaluacié son molt semblants als exposats en la selecci6 del projecte:
Screening:
Consisteix en comparar cada proposta amb la llista de requeriments que es va
crear del projecte i veure quina es la que cobreix tots els objectius.
Scoring:
Consisteix en donar més pes als criteris de seleccié i valorar cada oferta contra
aguests criteris.

Qui intervé: Es crea una comissié o grup técnic, que estara format pels usuaris i
administradors (del departament d’informatica).

Negociacié econdmica de I'oferta.
En aquest tipus de negociacio es tracten els seglients punts:

» Responsabilitats econdmiques: garanties i penalitzacions.
= Disponibilitat de temps i recursos del client.
» Assumpcié de riscos i consequéncies de les contingencies aplicades.
= Propietat del producte.
» Terminis de facturacié i cobrament.
» Aspectes d’administracio del projecte:
e Condicions d'acceptacié de productes.
e Documentacio.
e Sollicituds de canvis de les especificacions.
e Procediments de seguiment i control
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3.6.Procés: Creaci6 del contracte

El resultat d’'aquest procés es el que deixa per escrit, tots els acords a que s’han
arribat en la fase de negociacio. Es el tancament del procés de negociacié contractual,
gue serveix com a garantia per les dues parts, proveidor i client.

El contracte sera el principal instrument per reduir els riscos, per tant ha de ser una
descripcid lo més detallada possible de tots els acords a que s’ha arribat.

S’ha de deixar per escrit temes Economics (preu de venta, condiciones de acceptacio
y forma de pagament)

Qui intervé: En aquest procés intervé el personal comercial i el gerent del projecte que
rebran suport de I'oficina de riscos o de I'oficina legal de 'empresa.

Cap projecte no s’hauria de comencar fins que el contracte no estigui confeccionat i
admes i signat per les dues parts.

Igual que en el procés anterior aquest procés només sera indicat per els
desenvolupaments que es fa a 'empresa per a clients de fora de 'empresa, per tant
per als projectes a mida i projectes estandard (quant es venen les seves llicencies).
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4. Enfocament comercial dels processos de la fase

d’Aprovacio i Definicié.

4.1.Quin es I'objectiu del enfocament comercial?

Sempre que en una activitat existeixin dues figures la del Client i la del Proveidor, el
enfocament comercial sera important, ja que el proveidor ha de saber vendre el seu
producte o servei al client. Aquest pensament el podem enfocar als projectes
informatics que es el centre del nostre estudi.

Per I'acceptacio de les propostes de projectes informatics influeixen la qualitat técnica,
perd en I'entorn competitiu actual, per garantir I'éxit no només hi ha prou amb fer
propostes amb el nivell técnic adequat, sin6 que s’ha de tenir cura dels aspectes
comercials que influeixen en la percepcio del client.

Els aspectes comercials s’han de tenir en compte en els segiients elements o passos:

4.1.1.Treball o contacte amb el client

Els aspectes comercials son importants ja que es decisiu crear un nivell de
confianca amb el client, que pot ajudar a la acceptacié de la proposta. El tracte
amb el client ha de ser fluid per obtenir la informacié necessaria per garantir I'éxit
de la negociacio.

4.1.2.Contingut de la proposta

La proposta ha de ser lo més complerta possible perqué al client no li quedin
dubtes de la capacitat técnica del proveidor. Per tant la creacid de la proposta, amb
la descripcié dels seus aspectes técnics ha d'estar orientada al client, hem de
coneixer la situacio en la que es troba el client i com la nostra proposta pot influir en
aquesta situacio millorant-la, obviament. A més a més hem de plasmar el nostre pla
de treball i orientar-lo cap a les dates claus o fites del negoci del client.

4.1.3.Formes de la proposta

La proposta que presentem al client, ha d’estar redactada i realitzada de manera
gue qualsevol persona de l'organitzacié es pugui fer una idea dels beneficis que
aporta aquest projecte a la seva organitzacio. Ja que es possible que la proposta
hagi de ser revisada per diferents personal amb diferents perfils de coneixements
tecnics i del problema.

Sembla que aquesta perspectiva només seria valida per als projectes a mida, perd no
es aixi, ja que com hem comentat abans en la resta de projectes també hi ha un
relacio proveidor-client, des de una altre perspectiva diferent, pero existeix.

En els projectes interns es important I'aspecte comercial des de una altre perspectiva.
Ja que el departament d’Informatica es el proveidor de la resta de departaments, hi el
seu objectiu es la expansid de la tecnologia a la resta de les arees de I'empresa, ja
gue la seva estratégia ha de seguir el mateix cami que la estratégia global de
I'organitzacio fent incis en el valor de las TI.

En quant al projecte estandard els seu enfocament comercial, en aquesta fase no ve
donat per la venda del producte. Ja que no es un peticio externa d'un client en concret
sind que es una visio o inversid que ha vist I'empresa, en funcio de les necessitats de
mercat objectiu. Per tant com ja s’ha dit els clients son clients potencials, i com a tal
se’ls ha de tractar. Es poden utilitzar per fer-los participes i col-laboradors en els
estudis de requeriments que ha de complir el nostre producte, perqué aixi es sentint
involucrats en els nostre projecte i ens aportin idees i experiencies de les seves
necessitats.

Sonia Fernandez Turiel Plana 27 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

4.2.

Que I'entorn competitiu del sector de la informatica, a on el numero d’'empreses cada
vegada es més gran , i que la exigéncia dels clients cada vegada es major, provoca
gue els aspectes comercials de les propostes técniques economiques siguin decisius
a I'hora de I'acceptacid del projecte.

Les caracteristiques comercials que s’apliquen en la gesti6 de projectes, no son
rigides, si no que canvien segons varia el mercat, per aquest motiu les empreses han
de introduir mecanismes per la millora continua dels aspectes comercials.

Quins processos de la fase es poden enfocar comercialment?.

No tots els processos necessiten d'un enfocament comercial en aquesta fase, ja que
no tots generen resultats que seran investigats o vists pel client.

Per tant només els processos que generen documents o relacions directes amb el
clients seran els que necessitaran un enfocament comercial.

Aixi els processos de:

= Analisis de Viabilitat.

» Seleccio del projecte.

No tenen la necessitat de ser enfocats comercialment, encara que els seus resultats
seran utilitzats per la creacid de resultats que el client si que tractara, la seva forma no
haura de ser horientada cap els aspectes comercials.

La resta de processos si que han de tenir un horitentacié cap al client, i son:
» Diagnostic i Conceptualitzacio.
= Creaci6 de I'Oferta.
o Definici6 de requeriments.
¢ Planificacio.
e Estimacio de costos.
e Anadlisis de riscos.
e Preparacié de la proposta — oferta.
*» Negociacid de I'Oferta.
= Creacio del contracte.
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5. Descripcio del enfocament comercial en la fase d’Aprovacio

i Definicid.
5.1.Procés: Diagnostic i Conceptualitzacié

5.1.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es
persegueixen amb ell.
El enfocament comercial d'aquest procés persegueix I'objectiu principal:

“Contactar amb el client”

Quant diem contactar amb el client volem dir, arribar a conéixer les seves necessitats,
inquietuds, per poder-les diagnosticar i conceptualitzar i oferir-li un producte o servei
gue compleixi les seves mancances i expectatives.

Per qualsevol tipus de projecte informatic que estem tractant es important conéixer al
client, saber les seves inquietuds i els seus plans de futur immediat o més llunya. Es
important tenir tota la informacid possible sobre el client i la seva actuacié, ja que amb
aquesta informacid nosaltres podrem intentar donar suport i solucié a les seves
necessitats.

En un projecte estandard el coneixement de les inquietuds, de la manera de treballar i
de les possibles actuacions futures de les empreses ens ajudaran a tenir informacié
per poder diagnosticar i conceptualitzar el nostre producte, perque sigui lo més proper
possible a la linia d'actuacié dels clients. Per obtenir tota aquesta informacié ens fa
falta tenir contacte amb els possibles clients i que les relacions siguin fluides i de
confianca.

Per un projecte a mida o intern, el contacte amb el client es vital en aquesta fase, ja
gue hem de coneixer les necessitats del client, i el client ha de confiar en nosaltres per
poder explicar-nos les seves mancances i els seu funcionament.
El lider (Gerent/Cap de projecte) ha d'inspirar seguretat i domini técnic del projecte
informatic a tractar en les converses amb el client.

5.1.2. Técniques i eines comercials aplicables en el procés.

Les técniques que podem utilitzar per aconseguir I'objectiu de contactar amb el client i
que el client ens consideri part de la seva oferta son varies, per0 totes estan
enfocades al camp que tots coneixem amb la paraula de Marqueting.

Quines técniques podem utilitzar?

A continuacié s'exposaran diverses tecniques i accions d'investigacid que ens
ajudaran a coneixer millor als nostres clients i a apropar-nos més a ells.

*» Perqué una empresa sapiga quina es la seva situacio dins del mercat en que
actua i com pot arribar a incidir sobre els seus clients tenim la_Investigacié
Comercial.

Aquesta técnica sera meés Util quant estem tractant amb projectes estandards,
encara que la informacié que ens proporciona també es adient per empreses que
es dediquen a donar serveis o productes a mida, per planificar i conduir la seva
difusio en el mercat.
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Una altre técnica per poder mantenir contacte amb els clients i que aquest aportin
informacid a I'empresa es el Marqueting de Fidelitzacié.

INVESTIGACIO COMERCIAL

L’'associacié americana de marqueting (AMA) defineix investigacié comercial com :

“El procés de recerca sistematica, de recopilacio i d’analisi de la informacié de forma
objectiva sobre problemes relacionats amb el marqueting de béns i serveis, per ajudar
en la presa de decisions.”

L’ambit de investigacié de I'empresa es el seu entorn, aquest entorn es pot dividir en
dos: macroentron i microentorn.

El macroentorn esta format pels agents:

Entorn Social i cultural.
Entorn politicolegal.
Entorn economic.
Entorn tecnologic.

El microentorn esta format per agents que incideixen en I'empresa per0d sobre els
quals aquesta també pot influir. Tenim:

La competéncia

Proveidors.

Clients.

L'empresa, ja que els mateixos departaments de I'empresa constitueixen un
sistema de dades intern.

Les aplicacions que podem fer de la investigacié comercial de forma general son:

1.

Investigacid sobre la demanda i el mercat

Es important per recollir dades sobre la situacié actual de cada empresa. Hi ha
diversos tipus de dades:

» Volum de vendes del mercat, tant en unitats fisiques con en unitats monetaries.
= Evolucié del mercat.

» Evolucio dels preus.

» Participacié o quota de cada competidor.

Investigacid sobre el consumidor/client

Es importar conéixer el consumidor ja que I'oferta de 'empresa busca adaptar-se
a les seves necessitats.

= Coneixer les motivacions de compra.

= Estudiar el marc social del client.

» Habits de compra i habits de consum.

Investigacid sobre el producte

La investigacio comercial també estudia els atributs del producte. Els recursos
d’investigacio en aquesta area son:

= Realitzar test de producte.

= Analitzar les varietats del producte.

= Estudis d'imatge i posicionament del producte.

Investigacid sobre la distribucié

Consisteix en buscar aquells canals on el producte obté millors resultats i és

rendible. Els analisis més habituals son:

» Estudi dels canals de distribucid, per coneixer el .volum de venda de cada
tipus.

» Estudi d'arees geografiques en les que es ven més.

Investigacio sobre publicitat

L'empresa es planteja a qui arriba i quin es I'impacte de la seva publicitat, per
analitzar els seus efectes i valorar la relacio entre resultats i inversio.

Les investigacions es fan:

» Mesurant I'eficacia d’'una promocio.

= Estudis de marxandatge.

= Coneixer els indexs d’audiéncia dels mitjans de comunicacio.
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» Mesurar I'eficacia d'una campanya publicitaria.

= Buscar un esldogan o un nom de marca.
Les empreses que duen a terme tasques d'investigacié comercial ha de decidir com
organitzaran aquestes funcions, podem parlar de dos tipus de actuacions:
Centralitzada: Implica tenir el departament d'investigaci6 del mercats dins de
'organigrama de I'empresa.
Descentralitzada: Significa contractar els serveis d’una agéncia externa o d'un institut
d’investigacio de mercats independent de I'empresa.

Tota aquesta informacié que s'obté de la investigacié de mercat, i molta de la que
genera i que necessita una empresa, fa que sigui d’utilitat desenvolupar un sistema
per tractar-la, ja que sind es controla, s'esta infrautilitzant un recurs molt important.

“La informacid es la base per a optimitzar la presa de decisions”

Per tant s’ha de crear un SIM que es un sistema (persones, equips i procediments)
qgue organitza els fluxos d’informacié que es produeixen a I'empresa i els déna
tractament adient per ajudar a prendre decisions.

Les principals arees d'informacié del SIM son tres

= Dades internes.

» Dades d'intel-ligéncia.

» Dades d'investigacié de marqueting.

El SIM servira per gestionar tots els fluxos d'informacio, perdo no solament de les
dades que ja sbén de I'empresa, sind que també busca coneéixer les necessitats
d’informacié que hi poden haver per contestar els problemes que aquesta es planteja

coneixer.
Figura 4 Modernitzaci6 d’un sistema SIM

Entrada de fluxos d'informaci6

Dades Internes

Dades d'Intel-ligancia
Dades d'Investigacio

Integracio de la
Informacio

y

Tractament de la
informacié

Subministrament de fluxos d'informacié

Usuaris de la informacio — > Pressade decissions
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MARQUETING DE FIDELIZACION (Marketing Retention)
No hi ha res més important per al negoci que els seus clients:

"El proposit d'un negoci es aconseguir i mantenir els clients".

El Marketing tradicional s’ha centrat en la creacié de clients. Tradicionalment,
'empresa s’ha centrat en la captacio de clients: Marketing Atraction. El Marketing
Retention es basa en retenir als clients i generar beneficis en base als clients actuals.

El cost d’aconseguir un nou client es alt i en realitat la venda a un nou client segons
estudis es de tres a quatre vegades més cara que vendre a un client que ja tenim. Per
tant quant més gran es la durada de la relacié d’'un client amb una empresa, més
grans seran els beneficis per aquesta.

Segons el llibre “Zero Defects: Quality Comes to Services “ de Frederick Reichheld,
Bain & Co. and W. Earl Sasser, en el que es mostra la relacié existent entre la durada
de la relacié d’'una companyia amb un client i els beneficis. Algunes empreses poden
millorar un 100% els seus beneficis només retenint un 5% més de clients.

Venent a un client ja existent, es redueixen es costos de venda. També els clients
poden ser un excel-lent sistema per obtenir informacié sobre els nostres productes.
Mantenir clients refor¢a la nostra credibilitat i les nostres referéncies.

FACTORS QUE MAXIMIZEN EL TEMPS DE RELACIO AMB EL CLIENT
Son tres:

1. Elclient ha d'estar satisfet amb la qualitat, el servei i I'assisténcia técnica. Un client
satisfet estara més disposat a escollir la nostra organitzacio a I'hora de crear un
nou projecte.
Estar a prop del client ajuda a una organitzacid a millorar la qualitat del seu
producte/servei. Les empreses que tenen més qualitat tenen més fidelitat de
clients, més vendes repetitives, menor vulnerabilitat a les guerres de preus,
possibilitat d’augmentar el preu dels seus productes sense tenir efecte en la quota
de mercat.

2. Estar a prop dels clients ens ajudara a desenvolupar nous productes. Rebrem el
feedback idoni per saber quin es el moment per desenvolupar un nou producte. En
el marketing I'experiéncia derivada del contacte amb el client es més valuosa que
la logica.

3. Finalment, una constant comunicacido amb el client es essencial per mantenir la
seva fidelitat.

ACTIVITATS DE MARQUETING DE FIDELITZACIO

Per prolongar el cicle d’estan¢a d'un client en una empresa s’aconseguira amb una

estratégia apropiada.

= Sha de identificar/registrar al client.
Ja que un punt critic en el Marqueting de Fidelitzacio es la identificacié del client.
Per augmentar la retencio de clients i fer-lo per un llarg temps, les organitzacions
han de conéixer els noms dels usuaris finals. No hi ha prou amb crear una imatge
de marca amb la publicitat. Per comunicar-se amb els clients fan falta utilitzar
Marketing Directe.
Un bon sistema d'identificacié/registre de clients pot ajudar a determinar millor els
segments i les caracteristiques dels nostres clients.

= S’ha d’incrementar al qualitat dels productes/serveis.

» S’ha de testar continuament la satisfacci6 del client.

Com es pot apreciar aquestes dues técniqgues no només afecten a l'organitzacio
comercial, sind a tots els aspectes de I'organitzacié empresarial.

Com podem materialitzar aquestes técniques per incloure-les en les accions de
I'empresa?.
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A continuacié anem a exposar diferents accions o estratégies que podem implantar per
implementar les técniques abans comentades.

» La estratégia de servei al client, per arribar a obtenir clients més fidels a I'empresa i
gue estiguin contents del servei de 'empresa.
» La estratégia del Cibermarqueting, crear un pla de marketing en internet.

ESTRATEGIA DE SERVEI AL CLIENT

Al desenvolupar, una estratégia de servei al client ens em d’enfrontar a tres decisions
basiques, quins serveis s'oferira, quin nivell de servei s’oferira i quina es la millor forma
d’oferir el servei.

1. QUINS SERVEIS S OFERIRAN

Per determinar quins serveis son els que el client demana s’han de fer enquestes
periddiques que permetin identificar els possibles serveis a oferir, a més s’ha d’establir
la importancia que li dona el consumidor a cada un.

També s’ha d’assumir que encara que els serveis que prestem siguin d’excel-lent
qualitat, si son iguals i del mateix nivell que els de la competéncia no crearem un
avantatge, per aixd0 em d'aplicar enquestes per millorar el servei, podem tractar de
comparar-nos amb els competidors més propers i aixi detectarem veritables
oportunitats per avangar-nos i ser millors.

2. QUIN NIVELL DE SERVEI HEM D’ OFERIR

Un cop tinguem identificats els serveis que requereixen els clients, s’ha de detectar la
guantitat i la qualitat que ells desitgen. Per fer-lo, es poden utilitzar varis camins, com
per exemple:

= Compres per comparacio.

» Enquestes periodiques a consumidors.

» Busties de suggeriments.

= Numeros 800

= Sistema de reclamacions i queixes

Els dos ultims elements poden arribar a ser de molta utilitat, ja que ens donen la
oportunitat de conéixer els nivells de satisfaccié i en que s’esta fallant.

3. QUINA ESLA MILLOR FORMA D’'OFERIR ELS SERVEIS

S’ha de decidir sobre el preu i el subministrament del servei. En funcio del tipus de

projecte o servei variara:

= Oferir garanties i contractes
Producte a mida:

Podem oferir un periode de garantia, durant el qual el client pot provar I'aplicacio
Producte standard:

Podriem tenir contractes de manteniment mitjancant els quals els clients podrien
rebre actualitzacions del productes o serveis, pagant una quota mensual que
sortira més a compte que el comprar les noves versions. Per exemple aquestes
actualitzacions podrien ser canvis legals o d’impostos per a productes que controlin
la comptabilitat o calcul d’'impostos etc.

» Altra estratégia de servei al client es que els membres de l'organitzacié s’han de
sentir involucrats, i s’ha de seleccionar personal que els agradi donar un servei
excel-lent i que no es sentin servils.

= Un altre element clau dins d’aquesta estratégia es la capacitacio continua de tot el
personal, sobre tot amb els que tracten directament amb el client, aquestes
persones que s'anomenen “frontline”, son les que més entrenament necessiten, de
ells depén que el client continui o no.

= Un ultim element, per desenvolupar estratégies de servei al client exitoses, es el
tracte al client intern, es a dir el tractament dels caps als seus col-laboradors, si
aguestes relacions no son bones ,com es pot esperar que ells tractin be als
clients?. Els caps han de saber tractar als seus col-laboradors tal i com ells volen
gue tractin als clients.
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CIBERMARQUETING

El Marketing tradicional presenta dos problemes fonamentals:
1. Escar.
2. Requereix d'un procés continu e intensiu.

Aquestos problemes es poden eliminar amb el Cibermarqueting, a on els costos son
baixos i no es requereix una intensitat tan forta com en els mitjans tradicionals.

Realitzar un IPM (Internet Pla Marqueting), requereix tenir les idees clares en quant als
objectius que perseguim. Aquest podem ser molt i molt variats, pero els generals els
podem dividir en tres:

Utilitzar Internet com element de refor¢ de la imatge corporativa. Hi han Webs en
les que no es pot comprar res, pero es un important refor¢ de la imatge corporativa
gue 'empresa transmet al mercat: tecnologia al servei del client.

Utilitzar Internet com una eina de marketing al servei de les vendes, generant el
clima apropiat per afavorir futures vendes.

Realitzar vendes directes, es a dir, convertir a la Xarxa en un canal.

Avantatges aportades I'Us d’'Internet en el margueting.

Podrem competir amb igualtat de condicions amb empreses cinc vegades més
grans gue la nostra.

Millorar la nostra imatge d’empresa.

Recollir informacid per la base de dades de marqueting per a futurs enviaments de
publicitat postal-mailing.

Establir un canal d'informacié per al servei postvenda.

Aportar valor afegit als seus productes.

Generar apropament al client.

Pot ajudar a reduir els costos de les accions de marketing, ja que una versio
electronica de la publicitat de I'organitzacié o del cataleg del nostre portfolio ens
estalvia els costos de impressio i enviament que existeix.

La facilitat d’actualitzacié. Un canvi en els preus, I'aparicid o substitucid de un
producte o servei, el canvi de teléfons o la obertura d'una delegacié no suposen
enviar 5.000 catalegs a les escombraries i nous costos de impremta etc. Un cataleg
electronic es pot modificar en quinze minuts i es pot ampliar cada setmana.

El Marqueting a través de Internet simplifica els processos de marketing entre
l'organitzacio i els seus clients. Estalvia temps i agilita les respostes a les
necessitats dels seus clients.
Els missatges publicitaris es trobaran a la ma de milions de clients, a la vegada que
podrem segmentar i dirigir-nos només a un grup concret de clients potencials. El
temps d’arribada del missatge son segons.

Internet es pot convertir en el canal ideal per satisfer a aquells clients que en
técniques de venda es diuen "cloissa", es a dir, aquells clients als quals no els
agrada que se li parli ni els agrada parlar i odien la pressio per part del venedor. En
Internet ells tenen el control del procés de compra.

Es pot fer publicitat, comunicar-se amb clients, realitzar vendes o subministrar
informacid técnica dels producte les 24 hores del dia durant 365 dies I'any.

El IPM té tres nivells, relacionats amb diferents variables del Marketing Mix:

Nivell 1:

Una eina del Marketing Retention, pot ser Internet. Oferir als clients més serveis ;
més prestacions, a través de Internet. Aquest ha de ser el primer nivell d'objectius
en un IPM d’aquesta manera actuarem sobre la variable Producte/Servei.

Nivell 2:

Si tenim satisfets als nostres clients actuals, podrem utilitzar Internet per captar
nous clients, ampliar el nostre mercat. Internet modificara els nostres plans de
comunicacid i es convertira en un nou medi de comunicacio publicitaria.

Nivell 3:
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El tercer nivell es el més ambicids. Hem aconseguit oferir més serveis als nostres
clients gracies a Internet. Realitzem publicitat en Internet i captem nous clients,
ampliant el nostre mercat. | podem arribar a obtenir comandes, realitzar vendes
per Internet, utilitzant-la com un nou Canal de Distribucié.

NIVELL PLA D'ACCIO VARIABLE

SATISFACCIO DEL
CLIENT PRODUCTE
N
ATRACCIO COMUNICACIO
.
VENDES .
DISTRIBUCIO

Figura 5 Relacié IPM marquéting MIX

5.1.3. Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.

En els punts anteriors hem vist teécniques i estratégies que ajudaran a I'empresa a que
el procés de Diagnostic i Conceptualitzacié es pugui realitzar amb la col-laboracié del
client.

En aquest cas no s’han proposat mecanismes propis d’aquest proceés, sin6é que els
interessants en aquest cas son el mecanismes que s’han de realitzar per fer que el
client ens escolleixi o ens consideri dins dels seus proveidors.

Con ja s’ha comentat aquestes técniques estan mes orientades per als projectes a
mida i projectes estandards.

En general els passos que hem de realitzar per aconseguir o mantenir el “contacte
amb el client” son:

e S’han de identificar els clients més rentables de I'organitzacié, per establir una
estreta relaciéo amb ells, que ens permeti coneixer les seves necessitats i mantenir
una evolucié del nostre portfolio o oferta d’'acord amb ells a llarg del temps.

¢ S’han d’Individualitzar al client, cada client es Unic i es pretén que el client ho senti
aixi. Per aconseguir-ho la comunicacié ha de ser directa i personalitzada, aix0
també comporta un cost més baix que el Marketing de la promocié tradicional. Els
tres passos fonamentals son:

1. Tractament de les dades: Emmagatzemament, organitzacio i analisis.

2. Implantacié de programes: Un cop s’han identificat als clients, les seves
necessitats i desigs es creen estratégies per cada un per aconseguir la
seva lleialtat.

3. Retroalimentacié: Després de realitzar els primers contactes amb els
clients, s'utilitza les bases de dades inicialment construides i es fa un
seguiment de les preferéncies dels clients, i aixi arribem a una relacié a
llarg termini.
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5.1.4. Resultats o obtenir

El resultat a obtenir d’aquest procés es que el client ha de tenir una imatge bona de la
nostra empresa, ens ha de considerar ferms, segurs i dominadors en els nostre sector
de treball i ha de confiar en nosaltres.

Aquesta generacio de confianca fara que el client ens tingui en compte en els seus
desenvolupaments i com a suport al seu negoci.

La nostra empresa ha de saber presentar al client una proposta de solucié al problema
gue ell ens plantegi i em de ser capacgos de que el client pensi que aquesta es la millor
solucio per al seu problema o mancanca.
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5.2.Procés: Creaci6 de I’Oferta(Definicié de requeriments, Planificacio,
Estimacié de costos, Analisis de riscos i Preparacio de la proposta
oferta)

El procés de creacié de I'oferta engloba els segiients subprocesos:
e Procés Definicié de requeriments.

Procés de Planificacio.

Procés d’Estimacio de costos.

Procés d’Andlisis de riscos.

Preparacié de la Proposta-Oferta.

En aquest punt farem un estudi individual de les metodologies i teécniques de cada un
dels subprocesos.

Dels subprocessos anteriors podem dir que els que diferiran la forma del seu
desenvolupament en funcio del tipus de producte que estem tractant només seran: el
de Definicions de Requeriments i el de preparacid de la Proposta-Oferta, la resta tenen
un procés de desenvolupament practicament igual per a qualsevol tipus de producte.

5.2.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es
persegueixen amb ell.

L’enfocament comercial d’aquest procés consisteix en
“Proposar la millor solucid al client que compleixi amb les seves expectatives”

Quant parlem d’expectatives del client ens estem referint tan a pressupost, temps i
funcionalitat. Aquest es I'objectiu principal de qualsevol proveidor cap al seu client.

Pero la realitat ens mostra que satisfer aquest tres factors del client es practicament
impossible ja que el client voldra amb el minim pressupost i el minim temps possible
obtenir el maxim de funcionalitats.

Si ens mirem el triangle d’objectius dels tres eixos pressupost-recursos-temps ens
permet de visualitzar com una alteracié en cadascun dels tres eixos afecta als altres.

PRESUPOST

LLIURABLE

TEMPS RECURSOS

Figura 6:Triangle d’objectius
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L'eix superior hi ha el pressupost del projecte, en els inferiors hi ha el temps i els
recursos del projecte. La superficie del triangle representa el resultat o lliurable. Si un
d’aquest eixos varia el lliurable també variara

Aquest equacio es critica a I’hora de definir un abast i planificar un projecte, no
solament en termes d’objectius del projecte, sind també en les implicacions que té.

Per tant el que haurem d’aconseguir es generar una proposta de solucid en la qual el
client confii plenament.

Hem de trobar la combinacié pressupost-temps-funcionalitat que més s’apropi a les
seves expectatives.
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5.2.2. Técniques i eines comercials aplicables

A continuacié anem a fer un estudi de les técniques i eines aplicables als diferents
subprocesos que formen els procés.

5.2.2.1. Teécniques i eines comercials aplicables en el Subprocés
de Definici6é de requeriments.

Perqué el desenvolupament de programari tingui exit, es molt important entendre
perfectament els requeriments del programari, independentment del disseny técnic.
Ja que si s’ha fet un programari fantastic pero els seu analisis i la seva especificacio
es molt pobre, el resultat decebra al client i desprestigiara a I'empresa que ho ha
desenvolupat.

El analisis i especificacid de requeriments pot semblar una tasca relativament
senzilla, pero el contingut de la comunicacié es molt dens. Hi ha molts casos en que
es poden arribar a males interpretacions o falta d'informacié. Es probable que
s'arribin a ambigiitats.

“La recopilaci6 i I'analisi dels requeriments del sistema es una de les fases
meés importants en un projecte per arribar al éxit del mateix “

El Analisis de requeriments es un procés de descobriment, refinament, modelitzacié
i especificacio.

Tant el proveidor com el client juguen un paper actiu en la especificacid de

requeriments.

e El client intenta plantejar detalladament el concepte de la funcid i del
comportament del Programari.

e El proveidor actua com interrogador, com a consultor i com a persona que resolt
problemes.

Per comencar anem a concretar i a especificar els punts més importants i rellevants
de la metodologia per portar a terme aquest procés.

Alcanc dels requeriments

L'objectiu principal es establir un acord entre el client i el proveidor que ha de
realitzar el programari. S’han de complir amb els segiients objectius:

1. Proporcionar la primera entrada per la fase de disseny.

2. Marcar linies en les que les proves d'acceptacio es puguin realitzar.

La preparacié de una especificacié adient de requeriments redueix els costos i els
riscos generals associats amb el desenvolupament.

Principis e idees basiques

Hi ha diferents enfocaments per la generacié o recopilacié de requeriments, cada
enfocament implica diferents necessitats en el tipus d’informacid6 que es vol
capturar, el nivell de risc en I'aplicacié i el métode més apropiat emprat per la
recol-leccid. Els més comuns son:
Contractual:
Es una Especificaci6 complerta i desenvolupada previament al
desenvolupament del sistema, es el cas del desenvolupament a mida i
desenvolupaments interns.
Evolutiu:
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Es una Especificacido parcial de requeriments (cor del sistema) sera
desenvolupada préviament al desenvolupament inicial, per tant es requereix
el coneixement de la funcionalitat a grans trets. Aquest es el cas dels
desenvolupament de productes nous i també en alguns casos de
desenvolupaments interns.

L'eleccid del enfocament estara en dependéncia dels escenaris que es vol que
segueixi el desenvolupament. Els més comuns son:

1. Reemplacament del sistema existent amb poca o cap modificacio.

2. Laintegracio de dos o més sistemes existents.

3. Un sistema totalment nou amb usuaris coneguts e identificables.

4. Un sistema completament nou amb usuaris no identificables en I'actualitat.

Els dos ultims hauran de ser tractats per la estrategia evolutiva i la resta per la
contractual, encara que I'escenari que s’espera es una bona guia per la informacio
que I'analisi de requeriments cerca.

La fase de captura de requeriments es centra en:

1. El procés empresarial que va a ser beneficiat i els beneficis empresarials per
aconsequir.

2. La comunitat usuaria, que sera els usuaris i com van a interactuar amb el
sistema.

3. L’andlisi de mercat.

4. Sistema existent i la seva documentacio.

5. Prioritat de requeriments.

Una seleccido apropiada del métode d'analisis de requeriments depén del
enfocament general que ha de relacionar-se amb I'escenari des de on sorgeix la
informacid requerida.

La informacié que proporciona el client només sera necessaria per comentar,
corregir i questionar sobre el disseny, la factibilitat i si aquest posseeix tots els
requeriments. El problema es troba quant el comprador no posseeix la habilitat
d’'informar sobre tots els requeriments, per tant es responsabilitat del proveidor
reunir els requeriments consistents i realistes. Per aquesta situacié hi ha tres
classes de preguntes claus:

e Preguntes inicials dels usuaris.

e Canvis en els requeriments, originats per canvis en el ambient del sistema.

e Canvis en els requeriments, originats per els processos de desenvolupament.

El resultat en les classes de preguntes anteriors depén del enfocament seleccionat i
I'etapa en la que es troba el projecte, el procés de captura de requeriments i analisis
ha de correspondre als segiients objectius:

e Agrupar informacio.

e Produir terminologia adequada.

e Verificacio de consisténcia interna.

e Assegurar que la especificacid de requeriments reflexa la capacitat de la
tecnologia.

e Fer una clara distincio entre requeriments i el disseny

e Identificar las limitacions del sistema.

e Englobar totes les vistes rellevants.

e Habilitar canvis controlats per introduir-los.

e Anotar las restriccions rellevants e imposades.

e Assegurar que els requeriments de qualitat externa estuguin registrats de

manera explicita.

Degut a que no existeix una forma general per realitzar el analisis de requeriments,
proposarem tres definicions que ha de complir qualsevol presa de requeriments:

1. Una especificacié de la situacié actual.

2. Una especificacio de la situacié meta.

Sonia Fernandez Turiel Plana 40 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

3. Una especificaci6 de com es pot transformar la situacié actual a la situacio
meta.

Metodologia de I'analisi

Els analisis han de complir un conjunt de principis fonamentals:

e S’hade representar i comprendre I'ambit d'informacié del problema.

e S’ha de desenvolupar els models que representen la informacid, funcid i el
comportament del sistema.

e S’ha de subdividir els models (i el problema) de manera que es trobin els detalls
de una manera progressiva.

e El procés d’analisis ha d'anar des de la informacié essencial cap al detall de la
implementacio.

Tasques de 'analisi

En I'analisi de requeriments es poden identificar cinc arees d’esforg
Reconeixement del problema.

Avaluacio i Sintesi.

Modelitzacio.

Especificacio.

Revisio.

arONE

S’ha d’establir una comunicacié adient per I'analisi, de manera que es faciliti el
reconeixement del problema. L'analista ha d’establir contacte amb el equip técnic i
de gestié del usuari/client. L'objectiu del analista es reconéixer els elements basics
del problema, de la manera en que el veu el client.

L'avaluacid del problema i la Sintesi de la solucié es el seglient pas. L'analista ha
d’'avaluar el flux i l'estructura de la informacid, elaborar totes les funcions del
programari, entendre el comportament del programari en el entorn que afecta al
sistema, establir les caracteristiques de la interficie del Sistema i descobrir les
restriccions del Disseny. Cada una d’'aguestes tasques serveix per descobrir el
problema i per poder crear un enfocament global.

Durant I'avaluacio i la sintesi de la solucid, I'analista es centra basicament en “el
qgque”ienel“com”, “quines dades produeix el sistema?”, “quines funcions ha de
realitzar el sistema?”, “quines interficies estan definides?” i “quines restriccions
s’apliquen?”.

Les tasques associades l'analisi i a I'especificacid intenten proporcionar una
representacio del programari que pugui ser revisada pel client.

Una cop que s’ha descrit la informacié basica, les funcions, el rendiment, el
comportament i la interficie, s’especifiquen els criteris de validacié que han de servir
per demostrar que s’ha arribat a un bon enteniment de la forma d’'implementar els
requeriments. Aquest criteris serveixen com a base per les activitats de prova que es
faran més endavant. Per definir les caracteristiques i els atributs del programari,
s’escriu una especificacié formal de requeriments.

Els documenta d'analisis de requeriments (especificacions i manuals d’'usuari)
serveixen com a base per una revisio per part de client i del proveidor.

La revisio dels requeriments implica quasi sempre modificacions en la funcio, en el
rendiment, en la representacio de la informacié, en les restriccions o en els criteris de
validacio.

Tipus d’analisi
També es recomana que l'analisi de requeriments tracti cada un dels seglents
analisis:
Analisi de Rellevancia

Es pot originar una prioritat dels requeriments segons la seva rellevancia total i es pot
crear un ordre de prioritat segons les interrelacions entre els requeriments.
Analisi de Qualitat
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Qualsevol conjunt de requeriments pot examinar-se d'acord a un conjunt basic
d’atributs de qualitat com son la eficiencia.

Analisi d'Intuicié

Els requeriments no son independents i es pot utilitzar una taula per classificar la
relacio que es presenta i les estimacions fetes de les dependéncies involucrades,
aquest tipus d’'analisi dona una significat de requeriments identificats que poden ser
sequits per separat o be agrupar aquells que necessiten ser tractats de forma
col-lectiva.

Analisi de Validacio

Encara que els requeriments siguin compresos amb claredat han de ser escrits i
refinats, la técnica de validacid ens pot ajudar a codificar el analisis amb la
documentacié, amb el proposit de generar documentacio extra. La funcié d'aquesta
documentacid es assegurar la idea del conceptes representats.

Llista de requeriments

Donat la natura dels requeriments, es molt facil perdre atributs importants. La Unica

manera d’'assegurar que no es perd cap es assegurar que la gent amb experiéncia

es dediqui a la seu analisis. Donat que aix0 no es sempre possible, la millor forma
es utilitzar una llista.

Existeixen quatre aspectes claus en la llista per a la captura i analisi de

requeriments:

1. Informacié: La informacié ha de tenir tots els atributs dels usuaris (seguretat,
desenvolupament, utilitats, confiabilitat etc..), a més a més de tenir en compte
els afectats pel sistema.

2. Analisis: Hem de prendre certs criteris per als requeriments prioritats

3. Assegurament: El client ha d’estar involucrat i compromes a revisar I'establiment
de requeriments.

4. Procés de requeriment: s’ha de tenir clar qui es el client, que es el que necessita
el sistema i quines son les raons per les decisions presses.

Aquesta llista engloba la majoria de factors en la generacié d’un conjunt complert i
ben estructurat de requeriments del sistema.

Comunicacié amb el client

Un altre punt important en la pressa de requeriments es la comunicacié amb el
client, aquesta I'ha de realitzar una persona que ha de tenir les segiients habilitats:
e Habilitat per comprendre conceptes abstractes, reorganitzar-los en divisions
Idgiques i sintetitzar solucions.

Habilitat per trobar fets importants de fonts conflictives o confuses.

Habilitat per comprendre entorns d’usuaris/clients.

Habilitat per aplicar elements de sistemes en entorns d’usuari/client.

Habilitat per comunicar-se be de manera esctrita i verbal.

Tenir la visio global de la solucié.

S’han de descobrir els requeriments del programari de manera “descendent”, s’han
de comprendre perfectament les funcions principals, les interficies i la informacio
abans d’especificar amb més detall.

Per aquesta comunicacio s’han d'utilitzar técnigues de comunicacié , el client te
un problema al que vol trobar una solucid, el proveidor respon a la peticié del client,
la comunicacioé ha comencat .

La técnica més comuna es dirigir una entrevista o revisid preliminar, a on es
plantegen preguntes al client per determinar els objectius generals i els beneficis
que el client espera, per conéixer millor el problema i per determinar la efectivitat
de la reunié.

Meétodes d’analisis de requeriments

Son un conjunt de regles per I'adquisici6, analisis i prova de la informacio.

Els métodes de requeriments es poden catalogar en tres categories:
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Informals:
La notacio utilitzada es un llenguatge natural, suportada per diagrames
sense un significat formal, de manera que utilitzen una notacié sense sintaxi
ni semantica fixa.

Semiformals:
Aquest metode utilitza notacions grafigues amb sintaxi definida i semantica
ben establerta, també te un conjunt ben estructurat de procediments i guies
oferint consisténcia, claredat, i son amb freqiiéncia vehicles de comunicacio.

Formals:
Aquests utilitzen una notaci6 matematica precisa que pot ser altament
expressiva, tendeixen a una preparacid alta de requeriments i faciliten la
seva lectura i son d’escassa concentracid. Els costos de preparacié per un
desenvolupament son més alts.

La majoria dels metodes de captura i analisi de requeriments utilitzen un
enfocament orientat a processos o representacions per expressar els requeriments
i proporcionar un marc per I'analisi

Els enfocaments orientats a representacions es caracteritzen per un model entitat
relacions i atributs (ERA) que permeten la descripcid dels sistemes en termes
d’'objectes de varis tipus de relacions entre aquestes entitats i les seves propietats
especificades.

El enfocament orientat a processos es caracteritzen per els diagrames de fluxos de
dades que descriuen un sistema com una xarxa de processos connectats uns a
altres per trajectories mitjancant les quals les dades poden passar. Els DFD son
jerarquics cada procés pot ser ampliat i detallat per varis processos més.

Com s’ha pogut veure els punts més importants en aquesta metodologia son:

1. Correcta comunicacio amb el client

2. Capacitat de poder identificar les necessitats del programari demandat pel
client.

3. Capacitat de transmetre els requeriments trobats a la resta de fases del
projecte

A continuacié anem a esposar diferents técniques o models que ens permeten
implementar els punts principals d’aquesta metodologia.

e Tecnica per realitzar entrevistes, com preparar i abordar les entrevistes amb el
client.

e Métode Core

e Métode d’Aspectes.

TECNICA PER REALITZAR ENTREVISTES:

Entrevistar es un part clau de qualsevol procés d'analisis.

Els objectius que es persegueixen amb les entrevistes son:
1. Establir una xarxa de contactes claus:

¢ Dins de la organitzacio.

e Amb altres parts funcionals de 'empresa.

o Diferents departaments del client
2. Realitzar i captar el coneixement dins de I'organitzacié
3. Identificar elements i oportunitats preliminars.

Un procés satisfactori d’entrevistes haura de considerar les segiients etapes:

PLANIFICACIO
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Definir les fites de la entrevista.

Preparar les preguntes/guia de I'entrevista.
Seleccionar candidats per a les entrevistes.
Familiaritzar-se amb els antecedents de I'organitzacio.
Concedir el temps suficient per a I'entrevista.
Programar les entrevistes.

EXECUCIO

e Explicar la natura i els objectius de I'entrevista.

o Establir una harmonia.

e Cobrir les arees del Tema guia (tractar d’obtenir tota la informacié de primera
ma).

Escoltar.

Utilitzar preguntes successives per les aclaracions.

Efectuar la sol-licitud de les dades.

Tancar i fer un resum.

SEGUIMENT

Fer notes de I'entrevista.

Fer notes per arxius del projecte i equip del projecte.
Completar temes o registres oportuns.

Recopilar dades sol-licitades.

Tornar a visitar el candidat entrevistat, si es necessari.
Obtenir dades addicionals.

Per obtenir bons resultats en una entrevista es necessari:
e Aconseguir que el personal es relaxi i es senti confortable.
e Concentrar-se en el que es vol saber:
O Controlant efectivament les respostes defensives.
O Mantenint el control de I'entrevista.
e Véncer el rebuig a compartir la informacio.
¢ Prendre apunt efectius.
e Comunicar-se efectivament, aixd comporta:
O Formular preguntes de final obert.
0 No demostrar reaccions negatives, o critiques en contra de la persona
entrevistada.

METODE CORE

Es un conjunt de notacions textuals i grafiques amb guies especificades per a la
captura i validacio de requeriments del sistema.

Aquest sistema suporta alguns aspectes de disseny tal com estructura de dades.
Aquest métode consisteix en 4 etapes, on cada una produeix sortides que
augmenten a la seglient etapa com entrada o que formen part de la especificacio
dels requeriments finals.

El metode Core pretén examinar els sistema i els seus ambients en un niamero de
nivells amb detalls més fins en cada nivell.

Les etapes son:
1. Definicié del problema:
Per identificar els limits del problema. La seva sortida es un document de
establiment del problema.
2. Estructuraci6 del punt de vista:
El seu proposit es descompossar I'ambient del sistema en elements per que el
sistema proposat pugui ser analitzat per als usuaris des de el seu punt de vista.
3. Colleccio6 tabular:
En aquesta etapa es reuneix la informacio sobre els fluxos de dades.
4. Estructuracié de dades:
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Es dona una vista més propera al contingut de la estructura i a la desviacié de
dades al produir diagrames d’estructura de dades.

METODE D’ASPECTES o FACETES

L'objectiu d’aquest model es millorar la qualitat dels requeriments, aixi com la
transicié entre les diferents fases i el seguiment dels requeriments en totes elles.

El problema basic amb els requeriments dels usuaris, es que aquests per
expressar-los utilitzen el seu llenguatge habitual. En aguest model es selecciona
una técnica que s'utilitza a la bibliotecomania per classificar textos, el model

d’Aspectes

Cada aspecte conté una llista de termes que ens permetran, per qualsevol
afirmacié feta en aquest domini, classificar-la, decidint quins termes Ili son
aplicables en cada aspecte rellevant per aquesta afirmacio.

Com es construeix un model d’aspectes?

En teoria, s'aniran recopilant termes del domini del problema, i s’agruparan aquells
que estiguin relacionats al voltant d’'un aspecte que els relaciona, que sera
precisament I'aspecte. Perd en la practica, també es treballara al revés, s'anira
veient quins aspectes son rellevant en el problema, i quins termes permeten
caracteritzar-los. En realitat el que estem fent es un model léxic del domini del
nostre problema.

Els models d'aspectes son adequats per capturar tots aquells aspectes del
problema que son classificadors, ja siguin per criteris especials, o temporals, o de
categories, o d’ordre, per dir uns quants.

1. Capturade regueriments

Es fara una modelitzacié dels requeriments. En aquesta fase tractarem
d'aconseguir un joc de requeriments d'usuari raonablement complert i
consistent, aixi com una especificacié sintetitzada de aquest i amb un nivell
superior de formalitzacio.

Es tractara d’organitzar els requeriments d'usuari dins de tres conceptes basics:

e Descripcions
Amb molta freqiéncia, els usuaris proporcionen descripcions textuals del
problema a resoldre. En aquestes descripcions estan barrejats diferents
aspectes, com descripcions d’'elements del problema, perd al mateix temps
poden existir molts requeriments barrejats entre elles.

o Llista de regueriments
En segon lloc, es prepara una llista de requeriments. Aquest poden haver
estat expressats pels usuaris directament, o pot ser s’han d'extreure dels
textos i descripcions. En qualsevol cas, haurem de procurar que tots els
requeriments estiguin recollits en aquesta llista.

e Escenaris
Finalment, es molt Util aconseguir descripcions que ens permetin
exemplificar el funcionament del sistema, es que s’anomena escenaris. Un
escenari es uns sequencia de interaccions concretes entre els elements
externs al sistema i el propi sistema que estem analitzant. Aquest escenaris
ens facilitaran la comprensié del sistema, ja que son exemples concrets. Per
suposat, no podrem descriure tots els escenaris possibles, pero si podem
tenir un petita col-leccid, que ens permetra caracteritzar els sistema. Aquest
escenaris, en front dels requeriments aillats i puntuals, permeten
comprendre millor el que s’espera del sistema. Per dir-ho amb altres
paraules li aporten un “context”.

2. Construccié d’'un model del Domini del problema
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A continuacié anem a construir un model descriptiu del problema que volem
resoldre. Per fer-ho anem a utilitzar dues técniques de forma complementaria.
En primer lloc, anem a construir un model d'objectes de domini del problema.
Per fer-ho anem a identificar tots aquells conceptes caracteristics del problema,
susceptibles de expressar-se com a classes d’objectes.

Es a dir anem a construir un model estatic d'objectes del domini del problema,
afegint-hi les operacions caracteristiqgues. En el que expressarem les classes
d'objectes del problema, i les descriurem, les caracteristiques o atributs
d’'aquestes classes d’'objectes, de nou amb la seva descripcié en relacié a la
classe corresponent, les relacions entres aquestes classes d'objectes les
associacions i les agregacions (associacions amb dependéncia), i eventualment
les classificacions, i finalment, les operacions que, en el domini del problema, es
realitzen sobre aquestes classes d’objectes.

Per una altre banda, anem a construir un_model d’'aspectes del domini. En
aquest model identificarem tots aquells aspectes poc adequats per ser
representats en el model d’objectes, tal com relacions espacials o temporals,
d’'ordre, precedéncia o jerarquia etc. Cada aspecte vindra qualificat per una llista
de termes, de manera que les afirmacions sobre el sistema puguin classificar-se
segons el termini que li sigui aplicable a cada aspecte (com a minin cada
aspecte que sigui rellevant per I'afirmacio).

Si el model d’objectes i aspectes que hem construit es corresponen be amb el
sistema, qualsevol afirmacié que fem sobre aquest haura de ser possible
expressar-la en termes del aspectes i del objectes/atributs/relacions/operacions
del nostres model (que incloura entre altres coses, tot el lexic especific del
domini), juntament amb altres serie d'expressions o termes del llenguatge
habitual.

Fins aqui, en el model d’aspectes hem recollit només aspectes “naturals” del
domini del problema (es a dir, aspectes que formen part del model del problema
gue tenen els clients o usuaris). Per una altre banda, donat que es tracta en
definitiva d'una técnica de classificaciéo multidimensional, no hi ha cap raé per no
incloure, en la llista d’aspectes, tots aquells que ens poden interessar (com per
exemple, aspectes d’arquitectura, disseny o implementacio)

3. Construir un Model de Servis
Els requeriments d'usuari son complicats d'utilitzar més que com a referencia,
degut a que son molt inarticulats i atbmics. Volem construir un model sintetitzar
a part d’ells, perd més comprensible.
Per aixd anem a utilitzar un model de serveis.

Un servei :es un conjunt d’accions que realitza un sistema en resposta a una
responsabilitat que aquest té. En general, aquest servei es dura a terme a
instancies dels requeriments d'un element extern al sistema, que juga respecte
del sistema un rol determinat. El concepte de servei esta molt relacionat (De fet
pren el seu origen) en les idees de responsabilitats i contractes que es
equivalent al concepte de “caso de uso”.

Construir un model de serveis es dons definir un conjunt de serveis que realitza
el sistema per desenvolupar les seves responsabilitats en front a elements
externs. Un bon punt de comencament es dons establir aquest elements externs
o actors. Definir els serveis com una tasca simple.

Al contrari al model del domin, no es treuen directament les descripcions
d’aquest, sind que hi ha que sintetitzar-los. No son automatics, i es poden definir
varis models de serveis que portin a terme correctament les responsabilitats
d’'un sistema.
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Utilitzar els actors com a punt de entrada per aquesta definicio, pot se una bona
idea, i resulta comode, encara que no es la Unica forma. En qualsevol cas es
interessant utilitzar-la al llarg del procés de definicio del servei.

Suposem, que de una forma o altre, hem arribat a construir un model de serveis
del nostre sistema, que considerem representa de forma raonable les seves
responsabilitats. La questié es ¢hi ha manera de comprovar tot aixo?. O dit
d’'una altre manera ¢podem refinar aguest model de serveis de manera que es
pugi aconseguir al final que sigui consistent amb el model del domini i amb els
requeriments expressats pels usuaris?

4. El Model de Requeriments

Per aconseguir la consisténcia entre el domini, els requeriments i el model de
servei, el que anem a fer e comencar per classificar els requeriments d’usuari
gue recollim inicialment. | els anem a classificar respecte als aspectes de hem
obtingut en el model del domini, perd també respecte als serveis, que
introduirem com una aspecte “artificial”, aixi cada un dels serveis sera un
element del aspecte.

Construirem per tant una taula en la que per cada requisit d’'usuari, marcarem
per cada aspecte, el terme o element que li resulti aplicable, inclos el servei al
gue afecta.

La nostra taula de classificacid sera una eina molt poderosa no només per
refinar el model de serveis, sind per augmentar la qualitat de tots els elements
de procés. | comencem per les requeriments de usuari. Al realitzar la
classificacio dels requeriments, podrem apreciar amb facilitat que hi ha
requeriments als que no podem assignar elements de cap dels aspectes, una
cop analitzat, pot ser que el requisit no contingui informacio rellevant ( per al
nostre model, perd pot contenir informacié molt Gtil sobre el context), potser
perque sigui un requeriment d’'implementacid, no aplicable a aquesta fase o pot
ser que el model d'aspectes no permeti expressar adequadament aquest
requeriment, en aquest cas tindrem que revisar el model.

Al contrari, un aspecte en el que no hi hagi requeriments per als que sigui
aplicable, pot indicar que efectivament aguest aspecte sera poc rellevant en el
nostre sistema, o be que els usuaris no han donat requeriments que permetin
cobrir aquest aspecte del sistema, en aquest cas tindrem que prendre les
mesures per aconseguir aquesta cobertura.

En definitiva , aquest tipus d’analisis ens permetra no només millorar el model
d’'aspectes que havien preparat sin6 que podem completar i millorar la qualitat
de la col-lecci6 de requeriments del usuari, per aquest cas hauriem de recorrer a
ells, amb la fi de que clarifiquin o completin els requeriments o aspectes que no
estiguin en la recopilacié original.

5. La formalitzacié del Model de Serveis

Un cop refinat el model del domini juntament amb la llista de requeriments,
anem al model de serveis.

El que farem sera treure una llista de tots els requeriments d'usuari que son
aplicables a cada un dels serveis definits en el model. Es precisament aquesta
llista la que ens permetra comprovar que cada un dels serveis definits en el
model compleix els requeriments establerts per les usuaris, i si no es aixi,
haurem de modificar-lo i refinar-lo.

Aquesta llista de requeriments per servei es la peca clau per aconseguir la
consisténcia entre els requeriments i el model de serveis, i la que permet
aconseguir els seguiment dels primers.

Si amés construim una segona taula en la que creuarem els escenaris
recopilats inicialment contra els serveis en els quals s’executen (encara que a
vegades un escenari recorrera més d’'un servei), podem treure una altra llista
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addicional d’escenaris aplicables a cada servei, que ens permetra augmentar el
grau de definicid d'aquest aixi com ajudar a establir el seu context i la seva

operativa.

Una altre forma de caracteritzar cada servei es obtenir els subdomini en el que
opera. Aix0 ho podem fer, en primer lloc, d'una manera automatica, traient de la
taula de classificacio6 tots els aspectes afectats, i dins de cada una, tots aquells
elements que apareixen citats en els requeriments aplicables a cada servei.
Qualsevol que sigui la manera que utilitzem per especificar un servei, el que ha
d’apareixer son els elements del model d'objectes que vam establir, aixi com els
diferents elements dels aspectes que caracteritzen aquest subdomini.

Figura 7: Metode d’Aspectes o Facetes
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5.2.2.2. Teécniques i eines comercials aplicables en el Subprocés
de Planificacio.

Aquest subproces esta intimament lligat amb el sbuproces d’estimacié de costos i
aguest no pot existir sense l'altre.

La mancanca de planificacio es la causa principal de endarreriments en la
programacio, increment de costos, poca qualitat i alts costos de manteniment en
els desenvolupaments de productes de programacio.

Per evitar aquest problemes es requereix d'una planificacio, tant en el procés de
desenvolupament, com en la implantacio del producte. Amb molta freqiiencia es
diu que es impossible la planificacid inicial, perqué la informacio precisa sobre les
fites del projecte, necessitats del client i restriccions del producte no es coneixen en
comencar el projecte de desenvolupament, no obstant un del principals proposits
d’aquesta fase es aclarir els objectius, necessitats i restriccions.

Un producte de programari s’entén cada vegada millor, segons es va
desenvolupant l'analisi, el disseny i la programacio, perd el projecte de
desenvolupament no ha de dependre de la disposicié de suficient informacid per
iniciar la planificacié inicial. S’ha de reconéixer que els plans preliminars es
modificaran segons vagi evolucionant els productes, la planificacié per al canvi es
un dels aspectes claus amb els que s’arriba al I'éxit.

En la planificacié del desenvolupament del producte, s’han de tenir en compte els

seguents aspectes:

1. S’ha de definir el model del cicle de vida i I'estructura organitzativa per al
projecte.

2. S’han de planificar les activitats d’administracié de la configuracio, control de
qualitat i validacio.

3. S’han de determinar les eines per fases, técniques i notacions que s’han
d’utilitzar.

4. S’han d’establir estimacions preliminars de costos per al desenvolupament del
producte o sistema.

5. S’han de fer estimacio de recursos necessaris per operar i mantenir el sistema.

6. S’han de definir els grups de treball.

7. S’ha de preparar un glossari de termes.

8. S’han d'identificar fonts d'informacio que s’han d'utilitzar al llarg de tot el pla de

projecte.

Cicle de vida

La definicié6 del cicle de vida inclou les activitats requerides per definir-lo,
desenvolupar-lo, provar-lo, lliurar-lo, operar i mantenir-lo.

Diferents models de cicle de vida donen més importancia a distints aspectes del
cicle, pero cap es apropiat per a tots els productes. Es Important definir un model
de cicle de vida per cada projecte de programacio, ja que ens permet classificar i
controlar les diferents activitats necessaries per al desenvolupament del producte.
Un model de cicle de vida acceptat per les parts interessades en el projecte millora
la comunicaci6, donant una millor administracié de recursos, control de costos i
qualitat de producte.

Configuracidé i control de qualitat

L’administracioé de la configuracié es refereix al control de canvis dels productes
finals, registre i control de la situacié i manteniment de la biblioteca de programes,
que es el diposit central de la informacié del projecte. El control de qualitat
desenvolupa els estandards del projecte i controla que es respectin, es fan
auditories dels processos i productes, i es realitza les proves d'acceptacio, es
recomanable que es facin davant del usuari i que aquest participi de manera activa.
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Durant aquesta fase de planificacié s’especifiquen els procediments d’administracio
de la configuracio i de control de qualitat que s'utilitzaran , i s'identifiquen les eines
necessaris per portar-los a terme.

Recursos

Una de les tasques de la planificacio es I'estimacio dels recursos necessaris per
realitzar el desenvolupament del producte. En el nivell més baix es troben les eines
de magquinari i programari per donar suport al esfor¢ del desenvolupament. En el
nivell més alt es troben els recursos humans.

Cada recurs esta especificat mitjangant quatre caracteristiques:

1. Descripcio del recurs.

2.Informe de disponibilitat.

3. Data cronologica en la que es requereix el recurs.

4. Temps durant el que s'utilitzara el recurs.

Recursos Humans

Qui planifica comenca avaluant I'ambit i seleccionant les habilitats técniques
gue es requereixen per realitzar el desenvolupament. Hi ha que especificar
tant la posicié dins de l'organitzaci6 com la especialitat. Per projecte
relativament petits, una Unica persona pot portar a terme tots els passos de
la enginyeria del programari, consultant amb els especialistes sempre que
sigui necessari.

El nimero de persones necessaries per un projecte només pot se
determinar després de haver fer una estimaci6 desfor¢ del
desenvolupament.

Recursos del Maquinari

Dins dels recursos, el maquinari també es una eina per al desenvolupament

del programari. Durant la planificacié del projecte de programari s’han de

considerar tres categories de maquinari:

e El sistema de desenvolupament.

Esta format per [lordinador que s'utilitzara durant la fase de
desenvolupament del programari i els seus periférics.
Donat que la major part de les organitzacions de desenvolupament
tenen molts departaments que requereixen accés al sistema de
desenvolupament, el planificador ha de determinar la finestra temporal
requerida i comprovar que el recurs estigui disponible.

e La maquina objectiu.
Maquina en al que s’executara el producte un cop estigui finalitzat i
operatiu per al client.

e Laresta d’elements de maquinari del nou sistema.

Recursos del Programari

Igual que utilitzem el maquinari com a eina per construir nou magquinari,
utilitzem el programari com ajuda en el desenvolupament del nou
programari.

S’han de tenir en compte si el programari que utilitzen necessita llicencies,
si les tenim tantes com es necessiten en el nostre projecte. Una altre punt
important a tenir en compte, es si els productes generats amb aquests
programari es poden distribuir lliurament o s’ha de pagar alguna llicencia.
Finalment, també em de tenir en compte si els recursos humans estan
formats en el programari que van a utilitzar, perqué si no es aixi haurem de
formar-los.

Grups de treball

Altre factor a tenir en compte en la planificacid6 es com es crearan els grups de
treball, ja que en funcid de la seva organitzacio les tasques es podran assignar a
uns recursos o a altres i aixo afectara a la planificacio.

Tot I'equip de programacié ha de tenir una estructura interna Optima, aquesta
estructura depén de la natura del producte. Les estructures basiques son:
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o Grup democratic:
Tots els membres participen en totes les decisions.

o Grup amb cap de programadors:
Tots els membres del equip ajuden al cap.

o Grup jerarquic

Es combinen aspectes del dos anteriors.

Poden existir variants de les tres estructures mencionades.

Un projecte gran pot ocupar varis equips de programadors, en aquest cas un te la
responsabilitat de la estructura interna i de les relacions amb els demés.
Independentment de la estructura del equip, s’han de limitar o no més de 5 0 7
membres. Aquesta restriccid controla el nimero de trajectories de comunicacié en
el equip i permet una coordinacio eficient de les activitats

Anem a analitzar els diferents grups:

Grups Democratics

El grup ideal, es el que es I'equip sense egoisme. Les fites i decisions es defineixen
per consens, el liderat va rotant de un membre a un altre, depenent de les tasques
gue es realitzin i les capacitats particulars de cada membre. Els productes
(requeriments, disseny, codi font, manual d’'usuari) es discuteixen obertament i son
examinats amb llibertat per tots els membres.

Les avantatges d'un grup demacratic son:

e La oportunitat de que tots els membres han de contribuir en les decisions.
e El poder aprendre un dels altres.

e Satisfaccio de treballar en un ambient ben comunicat.

Els inconvenients d’aquest estructura son:
¢ La quantitat de comunicacio necessaria per prendre decisions.
e La poca iniciativa que es pot produir en treballar tots els membres junts i sense
autoritat.

Grups amb caps de programacid

Aquests grups son molt estructurats. El cap dissenya el producte, instrumenta parts
critiques d’ell i pren les decisions técniques importants, també assigna el treball als
programadors i aquests en nimero de dos a cinc escriuen el codi, el depuren, el
documenten i el proven.

L'avantatge d’aguesta estructura son:
¢ Les decisions centralitzades i la reduccio de trajectories de comunicacio.

L’inconvenient:
e La eficacia es molt sensible a les capacitats técniques i administratives del cap,
amb lo que es pot produir desmoralitzacié en els programadors subordinats.

Grups sota jerarguia administrativa

Aquesta estructura esta en mig de les altres dues. En un grup jerarquic el lider del
projecte assigna les tasques, assisteix a les revisions i recorreguts, detecta les
arees del problemes, controla les carregues de feina i participa en les activitats
técniques.

L’inconvenient:
¢ Els programadors més competents tendeixen a ser moguts cap a posicions més
administratives, el que vol el programador, perqué li proporciona prestigi i salari.

La planificacié es una necessitat inherent a qualsevol projecte. La planificacié
estableix el mapa de ruta que cal seguir en el projecte, i permet d’orientar la feina de
tot 'equip per aconseguir els resultats perseguits.
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El pla de projecte es I'eina principal per gestionar el projecte, en ell es determina
qué s’ha de fer, qui ho fara, en quins temps i amb quins recursos, per crear el
producte.

Un pla de projecte ha de preveure la planificacid del tots els elements que es
descriuen a continuacio:

o Els objectius i resultats.

Les fites.

Mecanisme de control de I'abast del projecte.

Involucrar als diferents agents participants del projecte.

Definici6 d’activitats.

Definicié dels recursos necessaris.

Calendari de treball.

Organitzacio del equip

La planificacid de projectes es pot fer:

o BOTTOM UP planificar activitats d’'un projecte i construir el pla per
agregacio de baix a dalt.

o TOP-DOWN que es la planificacio orientada a objectius es un enfocament
de dalt a baix, dirigit a obtenir resultats i per tant es centra en tenir sempre
present I'orientacié del objectius que es persegueix amb la feina.

A continuacié anem a comentar els passos basics per fer una planificacié orientada
a objectius.

1.Revisio d'objectius del projecte i definicid de fites i responsables.
2.Especificacions del projecte: activitats i tasques.

3.Distribuci6 de la feina i recursos necessaris.

4.Planificacio del calendari de fites i activitats.

Revisid d'objectius del projecte i definicié de fites i responsables.
Els objectius finals d'un projecte guien la definicié dels estats intermedis del
projecte, les fites.

Per ser efectius, les fites han de tenir les caracteristiques seguents:
¢ Han de reflectir el qué i no el com.

¢ Han de ser punt de decisio.

¢ Han de ser concrets i mesurables.

e Han de ser limitats en nombre.

¢ Han d’esdevenir en periodes de temps manejables.

Treballar amb fites ens permet:

Un pla manejable en quant a temps i resultats.

Una concentracio eficag dels esforgos de planificacio.

Punts de control d’avencos naturals.

Mecanisme en que es mes facil identificar els canvis de planificacié de negoci.
Més eficacia en la gestié de recursos.

Una compromis constant en cada fita.

Una millora en la definicié i seguiment de la qualitat del projecte.

Al mateix nivell de definicié de fites ha d'estar el de rols i responsables per cada
una.

La definicio de rols i responsabilitats implica designar per cada fita.
¢ Qui és responsable de cada una.

e Qui ha de ser informat.

e Quin ha de ser consultat.

e Qui ha de participar.

¢ Qui ha d’estar disponible.

Sonia Fernandez Turiel Plana 52 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

e Qui ha de donar suport a I'equip.
e Qui assegura la qualitat de resultats.

Especificacions del projecte: activitats i tasques.

Aquest procés deriva de la definicid de fites. El gerent ha de tenir clar quines sén les
activitats i subactivitats que la composen i que cal fer i en quin ordre i sequéncia cal
fer-les per assolir cada fita. S'utilitzaran eines con els diagrames de Gantt

Diagrama de Gantt
Mostra el temps a I'eix d'abscisses, mentre que a cada linia de I'eix
d’'ordenades es disposen totes les activitats i subactivitats que formen el
projecte.
En la part esquerra s’escriu el nom de les activitats, mentre que en la part
dreta es marca una linia inicial des de la data d'inici fins a la d’acabament de
cada activitat.
La planificacié de les activitats i subactivitats i la definici6 de les seves
interdependéncies permet al gerent d'establir el cami critic, o cadena d'activitats
gue determinen la durada minima d’un projecte.

Hi ha varis mecanismes per calcular el cami critic d’'un projecte.

CPM o métode del cami critic
Permet identificar i analitzar quines activitats constitueixen un coll d’ampolla.
L'input es un llista de cada activitat, la seva durada esperada i les activitats
gue immediatament la precedeixen. La precedéncia immediata vol dir en
aguest cas que les activitats predecessores han de ser completades abans
gue lactivitat subjecte pugi comencar, i no hi ha altres activitats entre
aguestes i les seves predecessores.

PERT (Program evaluation and review tachnique).
Es una modificacio del anterior, en el que es pot considerar addicionalment
les incerteses en la durada d'una activitat. Es requereixen tres nivells de
durada d’activitats (minim, més probable maxim), El temps minim és
relativament facil d’estimar, ja que correspon al temps d’'activitat que es
requeriria si tot anés bé. La dificultat esta moltes vegades en trobar el temps
maxim.

Distribucié de la feina i recursos necessaris.

L'assignacié del recursos necessaris per realitzar una tasca, preveu els passos

seguents:

e L’assignacié de responsabilitats i rols a cadascun dels membres de I'equip per
cada tasca.

e L’assignacid de les tasques i els continguts de treball a cadascun dels membres
de I'equip i la determinacio del temps necessari per a completar-les.

Perqué les tasques o subtasques es puguin assignar han de ser prou detallades
com unitats de treball, el detall d'aquestes unitats es fa en una taula jerarquica de
tasques requerides(WBS) work breakdown structure, orientada al producte o funcié
gue cal completar. Aquesta taula incorpora els recursos que es requereixen i la
durada estimada de la feina.

Una de les causes més grans de desviacio en la gestio de projectes és I'estimacio
inicial incorrecta de recursos, 0 sigui que es una activitat bastant critica.

Planificacié del calendari de fites i activitats.

L'estimacié de temps i la determinacié d’'una data d'inici i una d’'acabament per a
cadascuna de les activitats ens permet de definir un calendari del projecte.
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Per poder calcular aquesta data hem de saber el cost del projecte, per aixd aquest
subproces esta intimament lligat amb el de calcul de costos.

La planificacio del projectes assumeix quin sera el consum de recursos i quin sera
els cost al llarg de cada etapa o part del projecte. L'estimacié dels costos necessaris
per a cadascuna de les activitats sorgeix de la descomposicié de les activitats en
tasques assignades als membres de I'equip (WBS).

El traspas d'aquestes durades calculades a sobre del calendari en que es
desenvolupara el projecte, ens dona les dates de les fites o parts intermédies del
projecte i les dates d’inici i fi del projecte.

Sonia Fernandez Turiel Plana 54 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

5.2.2.3. Teécniques i eines comercials aplicables en el Subprocés
d’Estimacio de costos.

Aquest subproces esta molt lligat al anterior ja que sense aquest I'anterior no es
podria dur a terme com ja s’ha comentat.

Existeixen molts factors que influeixen en el cost d’'un producte de programari. El
efecte d'aquests factors es molt dificil d’estimar i també es dificil d’estimar I'esforg
en el desenvolupament o en el manteniment.

Entre els factors que afecten s’observen, les capacitats individuals del personal
assignat al projecte i la seva familiaritat amb I'area del producte, la complexitat del
producte, la mida d'aquest i el temps assignat, el nivell de confianga, el nivell
tecnologic utilitzat, la disponibilitat, familiaritat i estabilitat del sistema a on es
desenvolupa el producte i la experiéncia de I'organitzacié en productes similars.

L'estimacié del cost del programari mai sera un ciéncia exacta. Son moltes les

variables humanes, técniques, d'entorn i politiques que poden afectar al cost final

del programari i al esfor¢ aplicat per desenvolupar-lo. L'estimacié del projecte de

programari pot ser un série de passos sistematics que proporcionen estimacions

amb un grau de risc acceptable.

Per realitzar estimacions segures de costos tenim varies opcions possibles:

1. Deixar la estimacié per més endavant.

2. Basar les estimacions e projectes similars ja terminats.

3. Utilitzar técniques de descomposicid relativament senzilles per generar una
estimacié de costos i esforg.

4. Desenvolupar un model empiric per al calcul de costos i esforgos del software.

Deixar la estimacié per més endavant.

La primera opci6 es atractiva pero no es practica. Les estimacions de costos han
de ser proporcionades a priori. Perd hi ha que reconéixer que quant més temps
esperem, més coses sabrem, i quant més sapiguem menor sera la probabilitat de
cometre error.

Basar les estimacions en projectes similars ja terminats

En quant al factor de experiéncia historica de I'organitzacié en productes similars,
es molt important a I'hora del calcul de costos d’'un projecte, ja que ens pot orientar
en un bon cami per realitzar aquest calculs. Perd per poder tenir i utilitzar aquesta
informacié I'empresa ha de realitzar una tasca de Gestié de Metriques.

A continuacié anem a donar una série de idees de la metodologia de Gesti6 de
Métriques, que sera important per al calcul del costos i per al calcul de la
planificacio, perqué com s’ha dit abans son processos molt lligats.

La recopilacié de meétriques pot ser dificil. Degut a que les métriques poden ser
dificils de definir i la informaci6 a recopilar dificil de identificar, per aix0
habitualment son ignorades. Tots els projectes haurien de recopilar informacio
basica dels seus costos. També s’han de recollir métriques per determinar com es
van satisfer les espectatives del client amb els lliuraments, també per saber com
han funcionat els processos de lliurament intern del projecte.

La gestié de metriques i la gestié de la qualitat estan relacionades. Es molt dificil
millorar la qualitat de processos i lliuraments si no s’estan obtenint meétriques. Les
métriques s'utilitzen per tenir algun indicador del que es considera un nivell minim
de qualitat, i per saber si la qualitat esta augmentant o disminuint.

Que es fara amb la informacié de métriques un cop que esta recopilada?
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Si s’ha d'utilitzar per gestionar el projecte en particular la seva qualitat, a les hores
probablement no hi ha cap rad suficient per recol-lectar més informacio que la de
costos, esforg i durada.

En un nivell més elevat, també val la pena anotar les métriques d’administracié que
poden ser utilitzades en projectes de mitjana i gran grandaria, degut a que hi ha
temps suficient per capturar les dades, analitzar els resultats.

Al final de tot, la informacid pot ser utilitzada per crear un conjunt de practiques
comuns i estandards que ajudin a arribar als objectius de tots els projectes.

Perqué mesurar?

Les meétriqgues aporten un valor a un projecte, especialment si aquestes son

analitzades al llarg de I'organitzaci6. El valor que aquestes donen pot se quantificat

en un gran namero d’'arees com:

o Desenvolupament millorat del procés de lliurament de productes del projecte en
general de la satisfaccid del projecte.

e Millores en les estimacions de projectes futurs.

¢ Identificacio de durada, costos, esforg i objectius de qualitat qualificables per al
projecte.

¢ Identificacio i difusioé de millors practiques.

e Satisfaccio de clients incremental.

En general, els indicadors proporcionen una base de tot el que s’ha anat fent i que
es el que es pot fer per millorar. Sense una informacio basica totes les discussions
respecte al desenvolupament i accions de millores, estaran basades només per
evidencia anecdotica, percepcions i estimacions. Si es vol I'éxit d'un projecte ,
s’han d’establir amb anticipacié quins seran els criteris d’exit i de quina manera
mesurar-los.

A les hores la recol-lecci6 de métriques, encara si son imperfectes e imprecises,
continuara proporcionant un millor fonament que la simple observacio.

Els cost de les métriques

De la mateixa manera que existeix un cost associat a la majoria d’activitats
gerencials d’'un projecte, hi ha un cost associat la procés de recopilacio i gestio de
meétriques. En el cas de la gestio del alcang o del manejament de les incideéncies,
€s un cost que requereix invertir en el projecte per tenir éxit.

El més important es que el cost de produir una métrica ha d’estar sempre d’acord
amb el benefici potencial que sera aportat. Es recomanable agregar els indicadors
que representen el menor cost i esfor¢ de produir i que generen més benefici
potencial.

Mesurar el valor al negoci

Un dels gran objectius de les métriques es crear la capacitat de reflectir el valor

produit per un projecte al negoci. En alguns casos, el valor es obvio. Les ventes

podrien incrementar-se. Els nivells de inventari pot ser reduit. Més nimero de gent
pot ser necessaria en un procés. En molts casos, aixo pot ser dificil e impossible de
guantificar exactament. Alguns problemes comuns:

e El projecte produeix millores incrementals que son dificils de quantificar
exactament.

e El projecte produeix beneficis suaus (ho quantificables).

e El projecte involucra infrastructura, la qual s'utilitza per gran quantitat de
persones.

o Els resultats del projecte incrementen la quantitat d'informacio disponible per a
les persones de l'organitzaci6. Es molt dificil identificar de quina forma
exactament aquesta disponibilitat d’informacio incrementada pot ser utilitzada
per prendre millors decisions.
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e Les coses milloren com a resultat de conduir multiples projectes durant un cert
periode de temps, pero es dificil de saber amb exactitud quant valor ha produit
cada projecte de forma individual.

o Els resultats son millores a baix nivell que son dificils de percebre cap a nivells
superiors.

Recopilacié métriqgues amb enquestes de satisfaccié de clients.

La recopilacié de métriques es important perqué permet observar la forma en que
s'esta desenvolupant un projecte en funcio de les expectatives dels clients.

Si el mon fos perfecte, totes les métriques recol-lectades estarien basades en fets,
serien rellevants i precises.

Una manera de complementar qualsevol meétrica qualificable es mitjangant la
distribucié d'enquestes de satisfaccid, preguntant als clients si van estar satisfets
amb el temps que va trigar la soluci6 del seu problema.

Les enquestes son per defecte qualitatives, aixo vol dir que només reflexen la
opinié de la persona que s’esta engestant. Per tant pot ser no es la millor idea
basar totalment I'éxit o fracas d'un projectes en els indicadors estrets de les
enquestes de satisfaccio.

La recopilacié d’'indicadors historics pot ajudar en projectes futurs

La recopilacié d'un conjunt consistent d’'indicadors al final del projecte, pot ser
d’'ajuda a I'organitzacié en apreciar les tendéncies per el lliurament dels projectes
durant el periode de temps.

Les métriques ha de mostrar que els equips de projectes estan complint amb els

Seus compromisos, en termes de qualitat, costo i cicle de vida.

Si les caracteristiques demografiques dels projectes i els seus indicadors son

col-locats en una base de dades, aquest poden ser analitzats per apreciar les

tendéncies generals.

Les avantatges de recopilar algunes caracteristiques del projecte, es que:

e Es pot comparar amb projectes similars, per exemple, es pot comparar la
satisfaccié general dels clients de projectes de desenvolupament en el entorn
de processament central (Mainframe) contra la satisfaccid dels clients en
projectes de desenvolupament en la WEB

¢ Es pot utilitzar la informacio per facilitar I'estimacié de projectes futurs

Utilitzar técniques de descomposicié _relativament senzilles per generar una
estimacio de costos i esforc

Les dues técniques basiques de descomposicio per calcular costos son:
e Leslinies de codi (LDC)
e Punts de funcio (PF)

Les dades de LDC i PF s'utilitzen de dues formes durant la estimacié del projecte

de programari:

1. Com una variable d’estimacié que s'utilitza per dimensionar cada element del
programari.

2. Com una meétrica de linia base recopilada de projectes anteriors i utilitzada
juntament amb variables de estimacié per desenvolupar projeccions de costos i
d’esforg.

Les estimacions de LDC i PF son técniques de estimacions diferents, encara que
tenen caracteristiques comunes. El planificador del projecte comenga amb un
enfocament limitat per al ambit del programari i des de aquesta situacio intenta
descompassar el software en funcions que es pugin estimar individualment.

Per cada funcié s'estima les LDC i el PF (la variable d'estimaci6). De forma
alternativa, el planificador pot seleccionar altre component per dimensionar classes
o0 objectes, canvis, o processos de gestid en els que pot tenir impacte.
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Les métriques de productivitat de linia base s’apliquen per la variables d’estimacio
adequada i s'extreu el cost o I'esfor¢ de la funcio.

Les estimacions de funcid es combinen per produir una estimacié global del
projecte sencer. Es important senyalar, que hi ha una gran diversitat de metriques
de productivitat, fent sospitar que no s'utilitza Unicament una métrica de
productivitat de linia base.

En general, el domini del projecte hauria de calcular les mesures de LDC/pm o
PF/pm. Es a dir, els projectes s’haurien d'agrupar per tamany d'equip, area
d’aplicacio, complexitat i altres parametres rellevants. A les hores s’hauria de
calcular les mesures del domini local.

Quant s’estima un projecte nou, primer s’hauria d’assignar a un domini, i a
continuacid utilitzar la mesura del domini adequat per la productivitat al generar I
estimacio.

Les técniques d’estimacié de LDC i PF difereixen a nivell de detall que es necessita
per a la descomposicioé i el objectiu de la particio. Quant s'utilitza LDC com variable
d’estimacié, la descomposicié es absolutament essencial i a vegades es pren per
considerables nivells de detall.

Quant més gran es el grau de particié, més probable es que es pugui desenvolupar
estimacions més exactes.

Per estimacions de PF, la descomposicié funciona de diferent manera. En lloc de
centrar-se en la funcid s'estima cada una de les caracteristiques del domini
d’informacié d’entrades, sortides, arxius de dades, peticions, i interficies externes i
els catorze valors d’ajust de la complexitat.

Les estimacions resultants s'utilitzen per derivar un valor de PF que es pugui unir a
dades passades i utilitzar per generar estimacions.

Desenvolupar un _model empiric per al calcul de costos i esforcos del
programari.

Un model d’'estimacié per al programari utilitza formules derivades empiricament
per a predir el esfor¢ com una funcié de LDC i PF.

Les dades empiriques que suporten la gran part dels models d’estimacié s'obtenen
de una mostra limitada de projectes. Per aquesta ra6 el model d’estimacié no es
adequat per totes les classes de programari en tots els entorns de
desenvolupament.

Per tant els resultats obtinguts d’aquest models s’han d'utilitzar amb prudencia.

MODELO COCOMO

Barry Boehm, en el seu llibre “economia de la ingernieria del software”, introdueix
una jerarquia de models d’estimacié de programari amb el nom de COCOMO, per
Contructive cost Model (Model constructiu de costos).

La jerarquia dels models de Boehm esta formada pels segients:

Model 1
El model COCOMO basic, calcula I'esforg (i el cost) del desenvolupament
de programari en funcié del tamany del programa, expressat en linies
estimades de codi (LDC)

Model 2
El model COCOMO intermedi calcula I'esfor¢ del desenvolupament del
programari en funcié del tamany del programa i del un conjunt de
“conductors de costos” que tenen l'avaluacidé subjectiva del producte, de
magquinari, del personal i dels atributs del projecte.
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Model 3

El model COCOMO avangat, incorpora totes les caracteristiques de la
versio intermédia i té una avaluacid del impacte dels “conductors de costos”
en cada fase (analisi, disseny etc..) del procés de enginyeria del programari.

Per descriure el model COCOMO a continuacié farem una breu presentacié dels
models basic i intermedi.

Els models COCOMO estan definits per a tres tipus de projectes de programari.
Utilitzant la terminologia de Boehm son:

1.

2.

3.

MODO ORGANIC

Projectes de programari relativament petits i senzills en els que hi treballen
petits equips, amb bona experieéncia en ['aplicacid, sobre un conjunt de
requeriments poc rigids (per exemple un programa d'analisis termal
desenvolupat per un grup caloric)

MODO SEMIACOPLAT

Projectes de programari intermedis (en tamany i en complexitat) en els que
equips , amb diferents nivells d’experiéncia han de satisfer requeriments
mitjanament rigids (pe un sistema de processament de transaccions amb
requeriments fixes per una maquinari termal o una programari de gestié de
base de dades).

MODO EMPOTRAT

Projectes de programari que ha de ser desenvolupats en un conjunt de
magquinari, programari i restriccions operatives molt restringides (pe: programari
de control de navegacio per una avio).

Les equacions del COCOMO basic tenen la segient forma:

E = (ab)(kKLDC)" bb D = (cb)(E)"db

Projecte del{ab |bb cb [db
programari

Organic 24 |105 |25]0,38
Semiacoplat 3,0 11,12 |2,5|0,35
Empotrat 3,6 1,20 |2,5/0,32

E = es el esfor¢ aplicat en persona mes.
D = temps de desenvolupament en mesos cronologics
KLDC = es els numero estimat de linies de codi distribuides (en mils) per la projecte

Els coeficient ab i cb i les exponents bb i db es mostren en la taula.

El model basic s’amplia per considerar un conjunt d’atributs conductors de costos
gue es poden agrupar en quatre categories principals:

o Atributs del producte

o Atributs del maquinari.

o Atributs del personal.

o Atributs del projecte.
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5.2.2.4. Teécniques i eines comercials aplicables en el Subprocés
Analisis de riscos.

Risc fa referéncia a condicions o circumstancies futures que existeixen fora del
control del equip del projecte i que tindran un impacte dolent en el projecte si es
produeixen.

En altres paraules, encara que una incidéncia es un problema que ha de ser
solventat, un risc es un problema que no s’ha presentat encara.

Els projectes amb éxit tracten de resoldre els problemes potencials abans que
aquests es presentin. En aix0 consisteix I'administracié dels riscos.

Un administrador de projecte Reactivo tracta de resoldre incidéncies quant
aguestes estan ja materialitzades.

Un administrador de projecte Pro-actiu tracta de resoldre els problemes potencials
amb antelacio.

No totes les incidéncies poden ser previstes, i alguns problemes potencials poden
tenir poca probabilitat d'ocorrer. Perd molts problemes poden anticipar-se i hauran
de ser resolts mitjangant una gestié pro-activa de riscos.

Es important adonar-se que existeix el concepte risc d’oportunitat o risc positiu.
Aquest tipus de risc s’ha de incloure en el projectes amb la fi de guanyar molt més
valor posteriorment.

Pero en aquest punt s’assumira que els riscos que estem tractant son negatius,
necessiten ser atesos amb la fi de que els problemes potencials no es produeixin.

El client no espera zero riscos

Tot en la vida té un cert grau de riscos. Per tant els clients no esperen que els seus
projectes estiguin lliures de riscos. Es necessari assegurar que es treballa en el
procés d’'avaluacié de riscos amb I'equip de treball i el client.

Si es té sort, es pot descobrir que tots els riscos son de baix impacte. De qualsevol
manera, aquest exercici alertara al client i al equip de treball que els riscos de mitja
i alt nivell podran produir problemes en el futur.

Els riscos s’han de identificar de manera anticipada. La primera vegada es abans
de que el projecte es comenci. A partir de llavors, la identificacié de riscos s’ha de
produir al llarg del projecte de manera continua. No hi ha rad per amagar tota
aquesta informacid, ja que el client no espera que el projecte estigui lliure de riscos.

El risc es dolent?

El risc no té perqué ser dolent, donat que es una caracteristica en tots els
projectes. Tots els projectes tenen un grau de incertesa degut a les suposicions
associades a aquest i al ambient on es produeixen.

Encara que els riscos no poden ser eliminats del tot, molts poden ser anticipats i
resolts al comengament. El proposit de la gestio del risc es identificar els factors de
riscos d’'un projectes i establir el pla d’administracié de riscos per minimitzar la
probabilitat de que es produeixin.

Distingir entre Riscos, Causes i Efectes

Hi ha una causa per a cada risc, i un efecte si el risc es produeix.

Quant els riscos del projecte son identificats, es necessari assegurar que el risc es
catalogar i no la causa o el efecte del mateix.

La causa es la situacio que existeix i que estableix un risc potencial. En general, la
causa es un fet o una incertesa per al projecte.

Per una altre banda I'efecte es el resultat probable si el risc es produeix.

Pressupostar la gestié del risc
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Per a projectes mitjans o grans, pot tenir sentit incloure pressupost per manegar els
riscos no coneguts, com a part del procés d’estimacio de costos.

Aix0 té especial sentit per a projectes que tenen un elevat nimero de events de
riscos.

Si es fa una bona feina al avaluar els riscos de manera periodica, es poden
detectar més riscos que no s’han afegit al pressupost original.

Hi ha una teoria que es pot afegir un 5% de contingéncia al projecte per manegar
els riscos que son desconeguts en iniciar el projecte.

De veritat necessitem un pla de risc?

Tots els projectes tenen algu risc associat, i els plans de riscos tenen costos.

S’ha d'assegurar que l'esfor¢ i els costos associats a la gestié dels riscos no
superen els costos que aquests poden causar al projecte si es produeixen.

Si s’estan tractant riscos de nivell mitja baix, s’ha d’assegurar que els costos i els
beneficis tenen sentit per al projecte.

Estratégies alternatives per un pla de riscos

Un cop els riscos han estat identificats, existeixen diferents opcions que el

administrador del projectes ha de considerar per donar resposta a cada risc.

e Deixar-lo
Amb aquest enfocament, el administrador del projecte te en compte I'impacte
que el risc tindra en el projecte i decideix que no es necessita fer res per
acabar amb el risc.
Aquesta aproximacié només s’haura d'utilitzar per riscos de petit impacte o
amb aquells que tinguin una probabilitat molt baixa de que es donin. Per tant es
perillés per a riscos de mitja o alt impacte.

e Vigilar el risc
En aquest cas, 'administrador del projecte no tracta de forma pro-activa I'event
del risc. Li dona seguiment per veure si es més o menys probable que es
produeixi a mida que passa el temps. Si la probabilitat de que es produeixi
augmenta, a les hores I'equip de treball haura d’'ocupar-se de mitigar-lo més
tard.
Aquesta visid pot funcionar amb riscos molt seriosos que tinguin una baixa
probabilitat que es produeixen.
En lloc d’integrar un pla immediatament, 'administrador del projecte crea un pla
nomeés si augmenta la probabilitat de que es produeixi.
L'avantatge es que els recursos, normalment escassos, homés s'utilitzen en
aquells riscos que tenen una probabilitat d’océrrer més elevada.
L'inconvenient es que el retard en atendre un risc pot fer que aquest no es
pugui mitigar amb éxit en el futur.

e Evitar el risc
Aix0 significa que la condici6 que esta causant el problema s’elimina. Per
exemple si una part del projecte té un risc molt alt associat, a les hores aquest
segment complert del projecte s’elimina. Els riscos associats a un proveidor
poden ser eliminats si s'utilitzen els productes o serveis d’altre proveidor.
Aquesta es una forma molt efectiva d’eliminar riscos, perd obviament pot ser
utilitzada només en certes circumstancies.

e Transferir el risc
En alguns casos la responsabilitat de la gestié d'un risc pot ser eliminada del
projecte al assignar el risc a altre entitat o a un tercer. Per exemple,
subcontractar una funcié a un tercer, pot eliminar riscos en a instal-lacio.
El tercer pot tenir experiéncia particular que li permeti executar el treball sense
riscos. O si el risc esta encara present, sera responsabilitat d'un tercer la seva
resolucio.

e Mitigar el risc
En la majoria dels casos, aquest es el enfocament que es pren, si un risc ha
estat identificat i es una preocupacié per al projecte, normalment s’han de
prendre decisions pro-actives per assegurar que el risc no es produira.
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Altre de les metes es assegurar que l'impacte del risc es minim si aquest es
produeix. Per tant normalment els plans de riscos s’estableixen per mitigar el
risc.

A continuacié anem a descriure uns possibles métodes per a la GESTIO DE
RISCOS:

e Model GENERAL.

¢ Model MAGERIT (de les administracions publiques).

MODEL GENERAL DE GESTIO DE RISCOS

La seva funcio es identificar, estudiar i eliminar les fonts de riscos abans de que
comencin a amenagar la finalitzacié satisfactoria del projecte.

La gestid de riscos es divideix en:
¢ Valoracio del risc
Es composa dels seglents conceptes:
1. La identificacid del risc, generant una llista de riscos que poden trencar la
planificacié del projecte.
2. El analisis del risc: mesura la probabilitat i I'impacte de cada risc i els
nivells de risc dels métodes alternatius.
3. Assignacid de prioritats als riscos: genera una llista de riscos ordenats per
el seu impacte.
e Control de riscos
Esta format pels segiients conceptes
1. La planificacié de la gestié de riscos: genera un pla per tractar cada risc
significatiu.
2. La resolucié del risc: es la execucié del pla per resoldre cada un dels
riscos.
3. La monitoritzacié del risc: es la activitat del progrés dirigit a la resolucié de
cada element del risc.

Identificacio del risc

El primer pas en la gestio del riscos es la identificacié dels factors que introdueixen
risc en la planificacio.

Hi ha tres riscos generals en un projecte de desenvolupament rapid:

1. Errors classics.

2. Ignorar les dades de desenvolupament del programari.

3. Fallar en la gestié de riscos.

Els riscos més habituals en la planificacio son:

Canvis de requeriments.

Meticulositat en requeriments o desenvolupadors.

Planificacions massa optimistes.

Escatimar la qualitat.

Disseny inadequat.

Desenvolupament orientat a la investigacio.

Personal mediocre.

Error en la contractacio

Diferencies entre el personal de desenvolupament i els clients.

Els riscos s’han organitzar en categories, perd sense un ordre concret. Amés cada
projecte té la seva llista de riscos que es genera durant el procés de
desenvolupament. Perd en general podem catalogar:

Riscos potencials de la planificacié
Creacio de la planificacio:
e Les definicions de la planificacio, dels recursos i del producte han estat
imposades pel client o un directiu superior i no estan equilibrades.
¢ Planificacio optimista.
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No incloure les tasques necessaries.

No es pot construir en el temps assignat.

L’esfor¢ es més gran que el assignat.

La pressio excessiva redueix la productivitat.

Un retard en una tasca produeix un retard en cascada.

Organitzacio i gestio

El projecte no te un promotor efectiu en els superiors.

El pressupost varia el pla del projecte.

La estructura inadequada d'un equip de treball redueix la productivitat.
El cicle de revisié de decisié de la directiva es més lent de lo esperat.
Els plans del projecte s’abandonen per la pressio.

La planificaci6 es massa dolenta per ajustar-se al desenvolupament
desitjat.

Entorn de desenvolupament

Els espais no estan disponibles en el moment necessari.

Els espais estan sobreultilitzats , son sorollosos i distreuen.

La corba d’aprenentatge per la nova eina de desenvolupament es més
llarga de lo esperat.

Les eines de desenvolupament no estan disponibles en el moment
desitjat.

Les eines de desenvolupament no funcionen com s’esperava.

Usuaris finals

Clients

Insisteixen en nous requeriments.

No els agrada el producte, per tant s’ha de tornar a dissenyar i construir.
No han realitzar la compra de material necessari per al projecte i no
tenen infrastructura necessaria.

No s’ha sol-licitat informacié del usuari per tant el producte final no
s'ajusta a les seves necessitats.

Insisteix en nous requeriments

No participa en els cicles de revisio dels plans de prototips i
especificacions.

Insisteix en les decisions tecniques que allarguen la planificacio.

El temps de comunicacio del client es més lent de lo esperat.

El client pensa a una velocitat de desenvolupament que el personal no
pot assolir.

El client no accepta el programari lliurat encara que compleix els
requeriments.

Els components subministrats per client son de poca qualitat.

Personal contractat

No subministra els components en el periode establert.

Proporciona material de una qualitat inacceptable, i s’ha d’afegir temps
extra.

El proveidors no s’integren en el projecte, amb lo que no s’arriba al
nivell de rendiment que es necessita.

Requeriments

Producte

Els requeriments s’han adaptat, perd continuen canviant.

Els requeriments no s’han definit correctament i la seva redefinicid
augmenta I'ambit del projecte.

S’afegeixen requisits extres.

Les parts del projecte que no s’han especificat clarament consumeixen
més temps del esperat.
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Els moduls que tenen errors necessiten més feina de comprovacio,
disseny i implementacio.

Una qualitat no acceptable requereix un treball de comprovacio,
disseny i implementacio superior al esperat.

Utilitzar les dltimes tecnologies allarga la planificacio.

El desenvolupament de funcions de programari innecessaries allarga la
planificacio.

El desenvolupament d'una interficie inadequada requereix tornar a ferla.

Causes inevitables

Personal
[ ]

El producte depén de les normes del govern, que poden canviar de
forma inesperada.

El producte depén d’estandards tecnics provisionals, que poden canviar
de forma inesperada.

La contractacio triga més de lo esperat.

Tasques preliminars no s’han completat a temps.

La falta de motivacio i de moral redueix la motivacio.

El personal necessita un canvi extra per acostumar-se a treballar amb
un personal nou.

El personal contractat abandona el projecte abans de la seva
finalitzacio.

Les persones claus només estan disponibles una part del temps.

Les tasques assignades al personal no s’ajusten a les seves
possibilitats.

Disseny i implementacio

Procés

Un disseny massa senzill no cobreix les glestions principals, per tant
s’ha de tornar a dissenyar e implementar.

Un disseny massa complex exigeix tenir en conte complicacions
innecessaries e improductives en la implementacio.

La biblioteca de codi o classes té poca qualitat.

S’ha sobre estimat I'estalvi en la planificacié derivat del us de eines per
millorar la productivitat.

Els components desenvolupats per separat no se poden integrar de
forma senzilla.

La burocracia produeix un progrés més lent del esperat.

La falta de seguiment produeix retards.

La gestid de riscos del projecte consumeix més temps del esperat.

La falta d’entusiasme en al gesti6 de riscos impedeix detectar els riscos
més importants del projecte.

La falta de rigor condueix a errades de comunicacié problemes de
qualitat i repeticié de feina.

Analisis de riscos

Identificant els riscos es pot determinar el seu impacte. En utilitzar I'analisi de
riscos podem escollir entre varies alternatives de desenvolupament o per gestionar
els riscos associats amb alternatives que s’hagin escollit.

Exposicio a riscos
Un métode util en I'analisi de riscos es determinar cada un dels riscos que
s’han identificat com una definicié de risc: Pérdua no esperada.

Estimacid de la magnitud de la pérdua
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En els cas en que la magnitud de la pérdua no es facil de estimar
directament, es pot dividir la pérdua en pérdues més petites. Estimar-les i
combinar les pérdues petites en uns estimacié del pérdua.

Estimacid de la probabilitat de pérdua.
Técniques per a millorar la exactitud de la estimacio:
Disposar de la persona més familiaritzada amb el sistema.
Usar tecniques Delphi o de consens en grup.
Realitzar analogies amb apostes.
Utilitzar la calibracié mitjangant adjectius.

Prioritzaci6 dels riscos
S’ha de prioritzar els riscos de forma que es sapiga a on centrar I'esforg per la seva
gestio. El treball es més facil si només considerem els riscos de la planificacio.

Un cop que s’han identificat cada un del elements d’alt risc, també es important
realitzar una prioritzacié de riscos per informar dels riscos que es poden ignorar. La
prioritzacié de riscos es un procés critic en el que s’ha de tenir compte de no dedicar
tot I'esforg a la gestié de riscos.

Planificacio de la gesti6 de riscos
L'objectiu es desenvolupar un pla que controli cada un dels riscos de prioritat alta
identificats en les activitats anteriors.

També hauria de contenir previsions per la monitoritzacié de riscos, descartant els
riscos que s’han resolt e identificant els riscos que apareixen.

Resolucié de riscos

La resolucié d’'un risc depén del risc especific.
Métodes per tractar riscos:

Evitar el risc.

Traslladar el risc d’'una part del sistema a altres.
Aconseguir informacio sobre el risc.
Eliminar I'origen del risc.

Assumir el risc.

Comunicar el risc.

Controlar el risc.

Recordar el risc historicament .

Monitoritzacid de riscos

Els riscos apareixen i desapareixen en el desenvolupament del projecte, per tant el
gue es necessita es una monitoritzacid dels riscos per comprovar com progressen e
identificar com apareixen nous riscos.

MODEL MAGERIT (Metodologia d’Analisis i GEsti6 de Riscos dels sistemes
d’'Informacié de les AdminisTracions publiques)

Es un meétode formal per investigar els riscos que suporten els sistemes
d’Informacid i per recomanar les mesures apropiades que haurien d’adoptar-se per
controlar aquest riscos.

Objectius de MAGERIT

e Estudiar els riscos: proposa fer una analisis de riscos que implica I'avaluacio
del impacte que una violacio de la seguretat té en la organitzacio, senyalar els
riscos existents, identificant les amenaces i determinant la vulnerabilitat del
sistema de prevencio d’aquestes amenaces.

e Els resultats del analisis del riscos permet a la gestid de riscos recomanar
mesures apropiades que haurien de adoptar-se per coneixer, prevenir i reduir
els riscos identificats
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e Com objectiu a llarg termini, prepara la seva logica articulacié amb mecanismes

d’avaluacié, homologacioé i certificaci6 de seguretat de sistemes de la
informacio.

L’aplicacio permet:
e Aportar racionalitat en el coneixement del estat de seguretat dels Sl
e Ajudar a garantir una cobertura en I'extensid, perqué no hi hagi elements del S

que puguin quedar fora del analisis i intensitat de manera que s’arribi a la
profunditat necessaria en I'analisi del sistema.

e Laincrustacié de mecanismes de seguretat en el cor del sistema:
O Per mitigar les insuficiencies dels sistemes vigents.
O Per assegurar el desenvolupament de qualsevol tipus de sistemes,
reformats o nous, en totes les fases del seu cicle de desenvolupament. .

T TOTE v FECTTE DETERMINACION de
=‘*1“*“.;15£E~‘-gggiﬁﬂ” OBJETIVOS, ESTRATEGIA y
MAGERIL POLITICA de SEGURIDAD de
los sisiemas de informacion
ESTABLECIMIENTO de la DETERMINACION de la
PLANIFIC ACION de Ia ORGANIZACION de la
SEGURIDAD - SEGURIDAD
de los sisiemas de informacion de los sisiemas de informacion
IMPLANTACION de CONCIENCIACION de
m%ﬁnﬁ%%%%ﬁ%ﬂfnﬁ «»| TODOS enla SEGURID AD
. A L De los sisiemas de informacion
de los sisiemas de informacion

¢ l

MONITORIZACTION, GESTION REACCION a cada evento,

De CONFIGURACION v de REGISTRO de incidencias
CAMBIOS enla SEGURIDAD [  yRECUPERACION

De los sisiemas de informacion De estados de SEGURID AD

T

Figura 8:Fases del Model MARGERIT

Tipus de projectes

Les diferencies dels projectes resideixen en tres questions fonamentals:

1. Situacio:
Dins del cicle d'estudi marco estratégic ,plans global, analisis de grups de
multiples actius , gestid6 de riscos de actius concrets, determinacié de
mecanismes especifica de salvaguarda.

2. Envergadura:
Complexitat relativa del domini estudiat, tipus d’estudis més adequats a las
situacio.

3. Problemes especifics:
Que s’han de solventar. Seguretat logica, Seguretat de Xarxes i
comunicacions, plans de emergéncia..

Estructura de MAGERIT

El model MAGERIT es recolza en tres submodles:
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Modelo de MAGERIT

Submodelo de
ELEMENTOS

Activos
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Impacte
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Figura 9: Model MARGERIT

El submodel de processos co

Submodelo de
EVENTOS

Estatico

Dindtmiico
Oreanizaiivo

Diitanico
Fisico

mpren 4 etapes

Submodelo de
PROCESOS

Planificacion
Andlisic de viesgns
Gestion de riescoy
Seleccidn de
Salagrardas

- - -
e o T
i Migedivin, whalgie, 4 Plavik mitm y nhasfamdlds
rttwldlu
" " ""“""J\\ Dulitice e sepuridad  £TTTTT ¥ Conite ol Sopuridsd £1.
1 Nl i Teamm i —— - il
1. Defnidim de Ioimio T Mjetiror = ’
1 Mmpawirsrim y plambrarkimy A8 Tararern
4. Lo el prorsme
¥
Artiridsdes: Adtndd sdes: A
1. Fenupida e imuw proim 1 Juapiemie dd fimzu L. Bloroir s i o Le s T AT ¢

1. LR Y AU e o i
1. Bauibviiim v el imm de Aanarme
4. MR ¥ TP Ot

Vil alilikuldes

£, Boafodiy vl o Fapartor
I Fuodica iao i Riag

L Mt in de Mot de Fvaguardd
* mii Fom e s vl
¢ Foieiasm dels Bmoomcs 4 Fabgamdy
4 Canydingemly de il

™ 2 Cdrcciin de Mecmimars 3¢ psboanuards
#. Hilp ST T o Lo NBRCTRLTIF &

Irrglsmdar

1. Loantenin 1k phaocimon ds 1y
I, EIETHIT

b, Itogrands 44 cepubiadc

Figura 10: Etapes del model de processos MARGERIT

Analisis de riscos.
Gesti6 de riscos.
Selecci6 de salvaguardes.

el

Planificacio del projecte de riscos.

Sonia Fernandez Turiel

Plana 67 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

5.2.2.,5. Teécniques i eines comercials aplicables en el Subproces
de Preparacio de la Proposta Oferta.

Podem definir Oferta com:
“Document que serveix per oferir un servei a qui el sol-licita.”

EN EL CAS DELS PROJECTES A MIDA:

El primer objectiu que s’ha de assolir abans de comencar un projecte es el de
presentar una oferta amb la fi d’aconsequir un contracte, amb aixo volem dir
convencer al client de que la nostra proposta es més adequada que la dels
competidors, ja sigui en el aspecte técnic, ja sigui en les condicions ofertes en
guant a cost i periodes de lliurament, sense oblidar la influéncia que en la decisié
del client tenen altres elements menys objectius, perd no menys reals, com son la
imatge de I'empresa, les referéncies anteriors, la confianca de les persones etc.

Donat que la labor comercial en aquest subproces es molt important i que en molts
casos les persones amb perfil técnic no tenen aptituds comercials, es molt frequent
gue l'organitzacié de I'empresa separi en organs o persones diferents la tasca de
realitzar i negociar I'oferta de la labor de dirigir i executar el projecte.

| aqui es on sorgeix el primer conflicte, dons els comercial en la seva meta de
aconseguir el contracte, pot oferir una série de condicions al client que
posteriorment el técnic considerara impossible de respectar. La dificultat es troba
en que l'oferta té una doble besant, una besant técnica i una besant comercial. Es
negatiu realitzar una oferta molt bona des de el punt de vista técnic i no aconseguir
el contracte, com oferir moltes expectatives per obtenir el contracte i després no
respectar-lo.

Finalitat Comercial

Com s’ha dit, I'oferta té abans de tot aquesta finalitat. Aixd implica la necessitat de

gue compleixi aquest principis:

e Captar l'interés i la necessitat del client.

e Oferir el que el client demana perd sense oblidar orientar-lo cap el que creiem
gue necessita o el que seria convenient oferir-li.

e Fer una oferta clara, atractiva per al client, ben concebuda i presentada i
complerta.

¢ Dedicar el temps i la cura necessaria per garantir la qualitat de 'oferta.

¢ Sintonitzar amb l'interés, la terminologia i la mentalitat del client.

e Destacar les avantatges de la nostra proposta i els aspectes positius que poden
interessar al client.

e Aportar tots els elements que poden enriquir I'oferta i donar confianca al client:
fotografies, esquemes, referéncies, exemples, mostres etc.

Finalitat Técnica

Qualsevol oferta suposa imaginar el resultat final de I'obra, els recursos que seran
necessaris utilitzar i, la solucié técnica que es va a desenvolupar.

El periode de realitzacid, pressupost, qualitats etc.. seran conseqiiéncia de la
solucid técnica creada.

Des de el punt de vista técnic, també s’han de seguir una seguit de normes a I'hora

de elaborar I'oferta.

¢ Incloure una solucié técnicament correcta, viable i coherent amb les necessitats
del client.

e Concretar les especificacions técniques que s’han de respectar i que permetra
controlar la seva qualitat.
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o Afegir els plans o documents necessaris per identificar clarament les
caracteristiques de la solucio.

e Contemplar totes les dades importants que el client precisa per poder prendre
una decisié: qualitats, terminis, costos, formes de pagament, aportacié a
efectuar el propi client, servei postventa, garanties.

¢ |dentificar amb claredat els compromisos que s’adquirira per les dues parts.

Moltes vegades s’argumenta que realitzar una oferta molt clara pot ser perjudicial

per la part técnica. Pero, els clients, son cada vegada més exigents en aquest

aspectes, sempre agraeixen i valoren positivament un oferta técnicament ben feta,

a on quedi clar quin es el compromis per les dues parts.

EN EL CAS DE PROJECTES INTERNS | PRODUCTE ESTANDARDS

Esta clar que quan es tracta de projectes interns o productes estandards, no es
presenta de la mateixa manera la necessitat de realitzar una oferta prévia.

Si es convenient analitzar detingudament el projecte i deixar plasmat:

e Els diversos graus de necessitat.

e Les diverses opcions tecniques existents.

¢ Contemplacié de si es disposa de els recursos financers i humans precisos.

Es important en aquest tipus de projecte que un cop adoptades les decisions
prévies, aquestes quedin reflectides en un document que pot ser simple i breu,
pero ha de recollir amb claredat els objectius del projecte.

En aquest tipus la visié comercial queda de costat i es busca el pseudocontracte
que es pugi utilitzar com a marc de referéncia a la relacio entre la organitzacié i el
responsable del projecte.

Els punts que ha de tenir i desenvolupar aquest document son:

Objectius i descripcio del projecte, amb els requeriments proposats pel client.
Antecedents a la solucié proposada.

Contingut del projecte (proposta tecnica), descripcié dels treballs que es
realitzaran per arribar a la solucio i la metodologia que s'utilitzara.

Mitjans materials i humans de I'empresa.

Mitjans materials i humans per al projecte.

Cronogrames i dates de lliurament.

Pressupost.

Millores que es poden aportar a la solucié que no han estat sol-licitades en els
requeriments del client.

WNE
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5.2.3. Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.

En els punts anteriors s’han descrit diferents metodologies i técniques que es poden
utilitzar en els subprocesos que I'empresa proveidora ha de realitzar per arribar a
crear la proposta i oferta, per que aquesta sigui la que el client seleccioni per donar
solucio a les seves mancances.

No s’ha proposat un metode concret, sind que s’han definit varies metodologies i
técniques, per cada procés, orientades al client, o sigui que involucrem el desig del
client i a ell mateix en la confeccié de la proposta. La raé d’aquesta definicié multiple
es que segons les caracteristiques del projecte sera més adient utilitzar unes o altres.

En general els passos que hem de realitzar per crear “I'oferta guanyadora “ son:

e Arribar a definir lo més clarament possible tots els requeriments o necessitats que
té el client, ajudant-lo i assessorant-lo a I'hora de definir-los en les situacions en
gue no els té gaire clars. Per poder aconseguir aquest objectiu s’han d'utilitzar:

1. Entrevistes amb el client enfocades a obtenir tota aquesta informacio i a
mostrar les nostres capacitats, aptituds i coneixements del entorn i temes que
s’estan tractant.

2. Metodologies d'analisis de requeriments per I'adquisicié, I'analisi i prova de la
informacio.

e Un cop estan identificats els requeriments, s’ha de crear un pla de projecte en el
gue haurem de definir:
La metodologia que s'utilitzara.
Les tasques a realitzar.
El cost del desenvolupament de les tasques.
Els recursos a utilitzar i la estructura del equip de treball.
Fites i cronologia del projecte.

agpwNE

Perseguint I'objectiu de trobar la equacié pressupost- temps més adient a les
expectatives del client per arribar a poder generar un producte que compleixi els
requeriments del client.

e Finalment crear un document proposta o oferta, en el que s’exposi de manera
ordenada i entenedora pel client tota la informacié treballada i obtinguda en els
passos anteriors amb un enfocament comercial i técnic a la vegada.

5.2.4. Resultats a obtenir.

Com ja s’ha comentat el resultat final a obtenir d'aquest procés es que el client
consideri a I'empresa que realitza la proposta la millor opcidé de totes les que pugui
analitzar per implementar els requeriments proposats per ella.

El resultat material d'aquest procés es un document el qual es denomina Proposta o
Oferta que sigui capag de transmetre al client:
¢ Una bona imatge técnica i organitzativa de la nostra empresa.

e Que les caracteristiques de la nostra proposta de solucio son les que més adients
a les seves necessitats.
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5.3.Procés: Negociacié de I'Oferta

Negociar es un procés semblant a vendre, perd no es lo mateix.

La venda sol precedir a la negociacio, el client té expectatives diferents i per tant el
venedor ha de saber reconeixer-les i canviar I'enfocament técnic de la seva gestio.

5.3.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es
persegueixen amb ell.

La negociacié es pot definir com:

“La relacioé que estableixen dues o més persones en relacié a un assumpte determinat
amb vista a cercar posicions i poder arribar a un acord que sigui beneficiés per tots”.

“Un procés de comunicacio entre dues 6 més parts, amb un objectiu comu (arribar a
un acord) e interessos divergents (els termes del acord)”.

La negociacio s'inicia quant hi ha diferéncies en les posicions que mantenen les parts,
la negociacid cerca eliminar aquestes diferéncies, normalment apropant-nos a les
posicions gradualment fins arribar a un punt acceptable per tots.

En la negociacié una part intenta persuadir a I'altre. Es diu que negociar es un procés
de resolucié d'un conflicte, entre dues parts, ja que sota la negociacié sempre hi ha un
conflicte d'interessos.

Aix0 es aixi perqué si freqiientment una part guanya a costa de que l'altre perdi, es
termina produint el trencament de les relacions comercials.

Els objectius a assolir en orientar aquesta fase cap al client son:

1- En la negociacio s’han de beneficiar les dues parts.
Per iniciar una negociacio ha d’existir interés per part dels afectats en tractar de
assolir un acord.

2:- Aplicar laregla “RESPECTE A L’'ALTRE PART”
A l'altre part no s’ha de considerar com un enemic siné6 com un col-laborador
amb el que s’intenta treballar estretament per superar les diferéncies existents i
arribar a un acord acceptable.

En negociar ens enfrontem a problemes no a persones, s’ha de tractar de trobar una
solucio equitativa que tingui en compte els punts de vista de totes les parts, perque
tots considerin el acord com alguna cosa propia i no com una solucié que ha vingut
imposada.

Totes les parts han de sortir satisfetes de la negociacid, amb intencié de complir lo
pactat i amb interés de mantenir aquesta relacid professional que ha resultat
beneficiosa.

Pot ser que aquesta forma d’entendre la negociacié basada en la cooperacié no sigui
compartida per l'altre part, que tracti d'imposar el seu estil particular basat en la
confrontacié. A les hores s’ha de seguir el joc, i continuar cercant la col-laboracio
tractant de convéncer a I'altre part de les avantatges que aporta.
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5.3.2. Técniques i eines comercials aplicables

El métode de negociacid
En una negociacié no resulta afectada la relacio total entre les participants, es difereix
en una part, no en tot.

Les fases de la negociacio son:

1. LA PREPARACIO
En aquesta fase hi ha que definir el que es pretén aconseguir i com aconseguir-
ho, establint els objectius propis, quins tipus de descomptes es poden oferir en
el cas en que sigui necessari, es important tractar de descobrir els objectius del
contrari.

2. LA DISCUSIO
Com s’ha dit, les persones negocien perqué tenen o creuen tenir conflictes
d’interessos. En aquesta fase que normalment es diu conversacio, intercanvi o
presentacio, s'exploren els temes que separen a les parts per coneixer els seus
interessos.

3. LES SENYALS
Com s’ha dit, en la negociacidé les posicions van movent-se, unes vegades
apropant-se i altres, per contrari, allunyant-se . La senyal es un mitja que utilitza
els negociadors per indicar la seva posicié al negociar algun tema, es un
missatge que ha de ser interpretat per qui o rep, freqientment les afirmacions
gue es fan en les primeres fases de la negociacio son de naturalesa absoluta.

4. LES PROPOSTES
Les propostes son allo sobre el que es negocia, no es negocien les
discussions, encara que les propostes puguin ser objecte de discussio.
Es surt de la discussio per uns senyal que porta a una proposta, es a dir a una
oferta o peticié diferent de la posicid inicial, s’han d'evitar en les primeres
propostes les ofertes arriscades, aquestes han de ser cauteloses ja que potser
es desenvolupant més endavant i es probable que siguin acceptades..

5. EL INTERCANVI
Aquesta fase es la més intensa de tot el procés de negociacid i exigeix una
gran atencid per dues parts, ja que en ella es tracta d’obtenir alguna cosa a
canvi de renunciar a altre. Qualsevol proposta o concessié ha de ser
condicional, es ha dir, per tot el que es dona s’ha d’obtenir alguna cosa a canvi.

6. EL TANCAMENT | EL ACORD
Com es logic la finalitat del tancament es arribar a un acord. El tancament ha
de fer-se de manera segura i amb fermesa, i per que sigui acceptat ha de
satisfer prou necessitats de I'altre part. Em qualsevol cas existeixen dos tipus
de tancaments:
» Tancament per concessio.
Es la forma més freqlientment en les negociacions, equival a terminar la
fase d'intercanvi oferint una concessio per aconseguir un acord.
» Tancament amb resum.
Després del tancament amb concessid, es el tipus de tancament de
negociacio més utilitzat. En terminar la fase d'intercanvi es fa un resum
de tots els acords arribats fins al moment, destacant les concessions
gue s’han fet per la nostra part i subratllant les avantatges de arribar a
un acord sobre els punts pendents.

En la negociacioé adquireixen gran importancia les moviments estratégics, la forma en
qgue fem aquest i com responem als del nostres opositor determinara el nostre éxit o
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fracas. S’ha de tenir en compte que I'objectiu en una negociacid no es Unicament
arribar a un acord satisfactori, sind aconseguir el millor dels acords possibles.

Un bon negociador pot:
e Arribar a un acord 6
e Descobrir que el acord no es possible.

Tipus de negociador:

DICTADOR
El seu interes esta en el guany de la empresa que representa, i una bona
negociacio es aquella en la que “ES TREU EL MAXIM QUE ES POT".

SOCI
Combina un alt interés per la relacio i per els propis interessos que representa.
Cercar que la relacié duri molt temps i que els seus interessos siguin
respectats..

FUGITIU

No es conscient dels interessos que representa, i no l'interessa la relacié amb
I'altre part. No li agrada negociar i per acabar aviat una negociacid, pren acords
molt rapids sense considerar els termes, els que després es convertiran en
sorpreses desagradables.

EXPLOTADO
Cerca mantenir la bona relacié. Evitara conflictes per diferéncia de criteris.

INTERESSOSPERLA RALAQO

ALT BAIX

ALT 1 800 DICTADOR

INTERESSOS PER ELS
PROPIS INTERESOS

raix || EXALOTAT FUGITIU

Figura 11: Tipus de negociadors

Principis de negociacio:

e S’ha de separa les persones del problema (s’han d’atacar al problema n o a la
persona).

e Ens em de concentrar en els interessos no en les posicions.
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S’han de generar opcions i mantenir-se obert a qualsevol suggeriment.
S’ha d'insistir en utilitzar un estandard objectiu.

Elements que s’han d’evitar:

No s’ha de semblar massa pressionat per aconseguir I'acord (la paciéncia es una
fortalesa del negociador).

No s’han de fer grans concessions al dltim moment.

No s’ha de perdre de vista els objectius essencials de la negociacio per prestar
massa atencio als detalls menors.

No s’ha d’amenacar a menys que estigui en capacitat de complir les amenaces.
No s’ha de mostrar alegria en finalitzar una negociacié, per no donar a entendre a
l'altre part que s’ha obtingut més de lo esperat, podriem estar entorpint la
implementacid del acord, e incitant a I'altre part a renegociar.

A la negociacié s’ha d’anar amb les idees clares de lo que es vol.

S’ha d’anar a negociar amb la millor alternativa.

No s’ha de confondre I'acord amb la implementacio, es a dir que el acord es faci
realitat.

Com facilitar una negociacio:

Ens hem de posar en el lloc de l'altre part.

Ens hem de concentrar en que els fets no siguin interpretats per l'altre part a la
seva conveniéncia.

S’ha d’escoltar atentament, s’ha de tractar d’entre el que I'altre part diu, i si no es
aixi s’han de demanar explicacions.

Reformular o repetir amb les nostres paraules el que l'altra part acaba de plantejar
o dir.

Estratégies de negociacié

Hi ha cinc estratégies basiques per conéixer i enfortir la relacio amb els nostres clients
en una negociacié orientada a la venda sense tenir que cedir i amb I'objectiu
d’aconseguir opcions de mutu benefici, aquestes son:

1. NO VENDRE AMB BASE EN POSICIONS PREESTABLERTES O NECESITAT
PREDETERMINADES.

L'empresa, en la posici6 de venedor no ha de partir de posicions
preestablertes, no pot dir que s’atura en un punt i que d’ell no es mou, tot el
contrari, ha de dissenyar procediments per intuir les necessitats primaries del
client, a més mai es recomanable que i digui al client que es el que necessita.
La posicid correcta es mostrar el producte en profunditat per que el client el
conegui de la millor manera possible i després prengui la decisi6 de la compra
0 no.

2. MANEGAR LES PERCEPCIONS | JUDICIS DE CONCEPTE DELS CLIENTS.

Les empreses han de posar-se en la situacid dels seus clients, han de tractar el
gue senten, per fer-ho s’han de produir un compromis sociologic amb el client.
A més, hi ha que cercar la manera de sensibilitzar al client per que expressi la
seva veritable necessitat, per aconseguir-ho es crea un sistema eficient de
queixes i suggerencies que no limiti la seva recepcio.

En aquest sentit hi ha dos tipus d’'empreses:

e Les que es prenen les queixes com una malaltia.

e Les que les consideren con una excel-lent oportunitat.

3. CONCENTRAR-SE EN ELS INTERESOS | NO EN LES POSICIONS

Hi ha que sobreposar els interessos basics com la seguretat, el benestar
economic, un sentit de pertinenga, reconeixement i control de propia vida a les
posicions dominants i de superioritat. Amb aixo es troba benefici per al client i
en conseqiiencia per a nosaltres.

4. INSISTIR EN QUE ELS CRITERIS DE LA VENDA SIGUIN OBJECTIUS
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L'empresa ha de manegar la voluntat del client amb informacié eficient i real
per que amb criteris objectius assoleixi les opcions més convenients, la relacié
ha d'estar basada, per sobre de tot, en la honestedat i la confianca. Si
s'aconsegueix construir un llag de confianga entre els dos, segurament
s’aconseguira un alt grau de fidelitat.

5. INVENTAR OPCIONS DE MUTU BENEFICI
S’han d’identificar les opcions de mutu benefici, de quina manera totes dues
part guanyen i si esta identificat, avaluar si els objectius mutus s’estan complint
0 quines probabilitats hi ha de que es compleixin.
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5.3.3. Les passes per al desenvolupament del procés.

Degut als conflictes d'interessos en la proposta de solucié que presenta el proveidor
per implementar les necessitats del procés, s’han de realitzar negociacions entre les
dues parts per arribar a un acord.

En aquesta negociaci6 tots dos, proveidor i client, han de resultar guanyadors amb
honestedat, confianca, sense pressuposicions i concentrant-se en els interessos dels
dos.

Les passes que s’han de seguir per realitzar una negociacio favorable per les dues
parts son:

1. LA PREPARACIO
Definir el que es pretén aconseguir i com aconseguir-ho.
2. LADISCUSIO
S’exploren els temes que separen a les parts per coneixer els seus interessos.
3. LES SENYALS
En aquesta fase s’emeten els senyals mitjancant els quals els negociadors
indiquen la seva posicio al negociar algun tema.
4. LES PROPOSTES
S’arriba a la fase en que les dues parts fan les diferents propostes sobre alld que
es negocia.
5. EL INTERCANVI
En ella les dues parts tracten d’obtenir alguna cosa a canvi de renunciar a altre.
6. EL TANCAMENT | EL ACORD
Arribar a un acord de manera ferma i segura.

S’han esposat diferents estratégies de negociacid per arribar a un acord favorable:.
e No vendre amb base en posicions preestablertes 0 necessitats
predeterminades.
Manegar les percepcions i judicis de concepte dels clients.
Concentrar-se en els interessos i no en les posicions.
Insistir en que els criteris de la venda siguin objectius.
Inventar opcions de mutu benefici.

5.3.4. Resultats o obtenir.

Els resultats a obtenir d'aquest procés es que.

“EL CLIENT | EL PROVEIDOR ARRIBIN A UN ACORD FAVORABLE PER TOTS
DOS”

Per tant la negociacié ha hagut de ser un cami agradable per al client, en el que hagi
pogut expressar les seves propostes i aquestes hagin pogut ser contrastades amb les
del proveidor i mitjancant els intercanvis hagin pogut arribar a un acord.

Els resultats sera una negociacio amb les segiients caracteristiques:
¢ Una negociacio en la que es beneficiin les dues parts.
¢ Una negociacio en la que hi hagi respecte per les dues parts.
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5.4.Procés: Creaci6 del contracte

Un contracte es un document d’acord de la voluntat de les parts en el que es plasmen
les condicions mitjangant les quals es regira I'acord.

5.4.1. Enfocament comercial del procés i objectius que es
persegueixen amb ell.

El contracte es un vincle obligatori, que compren les caracteristiques de donar, fer, o
no fer alguna cosa, es el conveni de dues o més persones per constituir una obligacié
entre elles.

El contacte esta revestit d’'autoritat legal degut a que té representacio juridica
universal. Per tant els contractes tenen “forca de llei” entre les parts.

La elaboracié de contractes ha de tenir en compte els riscos del projecte incloent els
punts de qualitat sobre els contractes que proposa la ISO amb la seva norma ISO
9000 -3.

Segons el tipus de projecte que estem tractant el contracte sera d'una tipologia o
d'altre, aixi tenim :
e Projectes a mida:
Parlarem de contractes de desenvolupament de programari o prestacié de
servei.
o Projecte estandard:
Parlarem de contractes de Venda de llicéncia del producte al client o contracte
de compra venda.

Com ja es va comentar al principi d'aquest estudi per als Projectes Interns aquesta
formalitat no existeix ja que el clienti el proveidor son de la mateixa organitzacio.

Es molt important en els contractes tenir en conte la elaboracié acurada i no ambigua
del contracte, des de la descripcio del objecte amb tots els seus serveis que pacten les
parts involucrades, incloent Il'objectiu que cobrira el projecte, el procediment
d’instal-lacio, criteris d'acceptacié, posta en marxa, capacitacié i condicions per las
pagaments i acceptacié dels lliuraments, de manera que es permeti una Unica
interpretacié del contracte per part de les persones que ho llegeixin.

En general els técnics pensen que la elaboracié de contractes de construccid de
programari, es una feina del sector juridic, ells es limiten a elaborar documents de
requeriments i establir condicions técniques necessaries per la execucié del projecte,
deixant en mans dels advocats la elaboracié del contracte.

L’error n o esta en pensar que el sector juridic participi en la elaboracid, tot el contrari,
son els que tenen preparacié per elaborar acords des de el punt de vista legal. L'error
estd en pensar que els técnics no tenen que participar en la creacido d'aquest
document, ja que la seva funcioé ha d'estar enfocada a aconseguir el veritable reflexa
de les condicions técniques necessaries perqué el projecte sigui un éxit, tenint en
compte que es tracten de projectes que les seu principal punt negre a véncer es la
incertesa i I'ambiguitat.

Els objectius que es persegueixen la orientacioé al client d’'aquesta fase son:

e Realisme i equitat
El contracte ha de reflectir la realitat del que vol obtenir 'usuari. Un cop
coneguts els requeriments i arribat a un acord, aquest acord ha de ser equitatiu
per les dues parts. Cap de les parts s’ha de sentir afectada pel acord arribat (es
un acord de voluntats), ha d’existir un balan¢ entre el alcancg, la complexitat del
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servei , el valor afegit rebut i el preu pagat al proveidor de manera que la
balanca s’equilibri.

e Involucrar a l'usuari final - client.
Una peca fonamental en el procés de creacio del contracte es “l'usuari final”, ja
gue es la persona que veritablement té el coneixement detallat de com s’ha de
realitzar les tasques per les quals es desenvolupa una aplicacio.
Si es cert que els contractes moltes vegades es pacten entre professionals de
sistemes, advocats i els gerents o responsables del projecte per part del client,
la participacié del usuari final en la elaboracié dels acords, es torna
indispensables per que s’aconsegueixin els requeriments reals dels sistema i
es plasmin les millors condicions dins del contracte cercant I'éxit.

5.4.2. Técniques i eines comercials aplicables

Degut a que quant es tracta d’'un producte estandard es crea un contracte de compra
venda i aquest son els mes comuns i les clausules son bastant restrictives a les
caracteristiques que s’estan oferint , hem pensat que per aquest estudi es més profitds
investigar la técnica per crear contractes de desenvolupament de programari, ja que
ens aportara mes.

Farem una petita definicioé del contracte de Compra Venda:
Aquest contracte serveix per adquirir els objectes necessaris per que la
persona pugi satisfer les seves necessitats. Aquest es un tipus de contracte
gue per mitja d'un preu estipulat es traspassa la propietat d'una cosa.

Passarem a proposar la técnica per crear contractes de desenvolupament de
Programari:

Definicié del tipus de contracte

Els contractes de desenvolupament de Programari “Projecte a mida” es classifiquen
dins del grup de Prestacio de Serveis.

Pero també es pot donar el cas de que els contractes assumeixin formes mixtes, ja
gue s’ha de tenir en compte que els projectes en algunes ocasions son una mescla
producte més serveis addicionals com: manteniment, instal-lacid, suport, assessories
etc. Creant contractes a on es pacten mdltiples prestacions, si no es decideix crear un
contracte apart per cada servei estipulat.

Especificar el tipus de servei en un contracte , fa que el contracte adopti la seva propia
forma depenent de la naturalesa del servei.

Identificaci6 de les parts

S’estableixen les persones entre les que es realitza i es pacta I'acord de voluntats, per
desenvolupar o la compra d'un producte de programari. Aquestes persones es
coneixen com les parts que intervenen en el contracte i es refereix a l'identificacié de
qui es el contractant o client (persona en virtut del qual esta el dret i a la que es presta
el servei) i qui es el contractista o proveidor (persona que ha de realitzar un prestacio
a favor del contractant).

Les persones que intervenen en un contracte han de ser capaces : Majors de 18 anys
i en ple us de la facultat mental; si es tracta d’'una persona juridica, s’ha d’establir qui
es el representant legal, i s’ha de trobar registrada en la camera de comerg.

Domicili

El domicili es I'adreca del lloc, on es troben ubicades les parts. Aquest domicili
s'estableix, per si en un moment donat existeix incompliment, saber cap a on s’ha de
dirigir el reclam judicial i emetre les comunicacions.

Clausules
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Degut a que els contractes de desenvolupament de Software poden tenir natura mixta,
les clausules que apareixeran, dependran molt del tipus de servei que s'acordi amb el
client: Manteniment, Instal-lacié, Capacitacio, Venda etc.

Es recomanable que el manteniment no sigui pactant dins del acord del
desenvolupament del Programari, ja que hi ha un freqiient error en I'estimacié dels
esforcos necessaris per portar a la fi les adaptacions.

També poden existir les clausules Exorbitants. Quant una de les parts que intervenen
en el acord es una entitat del Estat, apareixen aquestes clausules que unides a la
resta formen el contracte.

A continuacié anem a detallar les clausules.

1. Objecte del contracte

El objecte del contracte es el per qué el client i el proveidor realitzen 'acord de
voluntats, es I'inic motiu per el qual les parts pacten 'acord i per mitja del qual es
creen obligacions entre les parts.

El seu proposit es expressar el concepte de prestacié que es realitzara, indicant tots
els serveis que es prestaran (Desenvolupament, implementacié, documentacio,
capacitaci6 etc.) Ha se de ser clar i no ambigu.

Caracteristigues en la elaboracié:
Es necessari precisar cada tipus de servei pactat ( que es un producte de
Programari, que es fer capacitacio) per donar la pauta davant la eventualitat de
controversies.

Una altre caracteristica de la elaboracié del contracte, es la especificacio de on
es parteix, s’han d'incloure el nUmero dels termes de referencia, el nimero que
identifica el document dels Requeriments i el identificador de la proposta
donada per proveidor. Aquest documents formen part integral del contracte.

2. Alcanc del contracte

Es la clausula on es defineix de manera precisa les fases de com sera executat el
desenvolupament del Programari i productes, amb les seves caracteristiques i que es
lliurara en cada una de les fases.

S’indiquen les funcions que ha de realitzar el sistema tenint en conte quines dades,
per produir quins resultats, en quin lloc, per a qui i quins aspectes incloura el sistema i
quins no.

Caracteristigues en la elaboracié:
Igual que la clausula d'objecte s’ha de redactar de manera molt clara. En ella
s’han de definir les caracteristiques de tots els productes intermedis i finals que
s’han de lliurar. Aquesta clausula permet que el seguiment del contracte sigui
més senzill, per veure si la funcionalitat de les condicions inicials es
compleixen.

Les fases s’han de realitzar en periodes curts de temps, per donar més
flexibilitat al seguiment i al aplicar accions correctives si no es compleixen els
objectius de la fase. Una altra recomanacio es partir de la definicié de I'objecte,
construint I'alcan¢g de manera que compleixi amb el requisit de cobrir tots els
aspectes directament relacionats amb el desenvolupament del Programari.

La correcta definicié del alcang en el contracte de desenvolupament, depén en
un 99% dels requeriments definits préviament.

3. Instal-lacio
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En aquesta clausula s’explica al detall el procés necessari per executar l'instal-lacio
del Programari resultant, el servei del qual es pacta per les parts i que es defineix dins
del objecte del contracte, aixi com tots els recursos (Maquinari, Programari, Personal)
necessaris, que les parts es comprometen en facilitar en aquest proceés.

Caracteristigues en la elaboraci6:

Per aquesta clausula s’ha de tenir clar qué significa instal-lar el producte. No
s’ha de confondre amb la posta en marxa. La instal-lacié correspon a les
accions realitzades per el proveidor per que el producte pugui executar-se en el
Magquinari assignat en un lloc donat.

4. Postaen Marxa

Consisteix en descriure el procés d’'implantacid, indicant les activitats i els aspecte que
s'involucren, perqué el sistema pugui ser utilitzat pels usuaris del contractant. Aquest
servei es pacta per les dues parts.

La posta en marxa es un procés complexa que involucra: Procediment necessari per
implantar el producte, canvi del cultura de tots els usuaris i canvis en l'organitzacié que
puguin representar una canvi del organigrama empresarial.

La posta en marxa es un servei critic que s’ha de definir molt be.

Caracteristigues en la elaboracié:
Per poder definir aguest servei s’han d’incloure en el contracte els segients
aspectes:
1. Documentacié que el proveidor lliura.
Pla de migracio i carrega de dades.
Integracio entre sistemes.
Recursos assignats per les parts.
Quins aspectes no estan inclosos dins d’aquest procés.
Prioritats sobre les parts del producte més important per implantar.
Dins del contracte ha de quedar reflectit la part que obliga a cobrir els aspectes
referents al canvi de cultura, procediments i de l'organitzacid, identificant
responsabilitats del client i del proveidor. Per tant en aquesta clausula ha de
apareixer aquells recursos necessaris per complir les tasques.

O UAWN

5. Capacitacié
Aqui es descriu el pla de capacitacié de tipus i perfils d’'usuari que les parts han pactat.

La capacitacio s'associa amb el procés de posta en marxa d'un projecte, per tant els
aspectes referents a procediments i cultura del sistema construit, també s’han d’aclarir
en aquesta part.

Caracteristigues en la elaboracié:
Existeixen diferents tipus de capacitacié que el proveidor dona al client en els
guals s’han de tenir en compte els segtients punts:
e Entrenament d'usuaris.
e Entrenament técnic.
e Entrenament de futurs capacitadors.

6. Estandards i procediments a sequir

El productes de Programari i els seus contractes s’emmarquen dins de la definicié de
tots aquells estandards i procediment que segueix l'organitzacié especialment si la
organitzacié esta certificada amb normes 1SO.

Caracteristigues en la elaboracié:
Dins d'aquesta clausula s’han d’estipular tots els estandards i procediments
sobre tots els productes que es lliuren: Els manuals, la documentacio, les
interficies, el codi, el tractament d'arxius, idioma de la documentacio,
documents amb formats especial (Control de canvis, proves) i la resta de tipus
estandard de l'organitzacio.
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Quant per a I'empresa client aquest aspecte no sigui rellevant, aquesta clausula
es pot expressar en els termes dels estandards definits pel proveidor.

7. Criteris d’Acceptacio
Descripcio formal que determinen les condicions sota les quals s’estableix si un
producte lliurat compleix amb les caracteristiques requerides per client.

Caracteristigues en la elaboracié:
Per definir aquests criteris el client ha de preveure les caracteristiques que
espera del producte: Qualitats técniques i d'operacid, caracteristigues de
rendiment, tipus i forma de la documentacié requerida, nimero de copies de
cada producte que es lliura.
Aquest criteris s’associen com a condicié de pagament al proveidor, per tant la
seva definicié ha de ser molt clara.

8. Valor del contracte

En aquesta clausula s’ha d’indicar el valor total, en lletres i nimeros, del contracte que
el client pagara al proveidor. S’han d'incloure tots els costos (IVA, bestretes),
descrivint la responsabilitat de cada una de les parts per el cobriment d’aquest valors.

9. Formade pagament
S’han d’especificar com i sota quines condicions s’ha de efectuar-se la cancel-lacié de
la quantitat de diners del servei.

Caracteristigues en la elaboracié:
Una possibilitat es acordar els pagaments al lliurament del productes pactats.
Per tant s’ha de reflectir en aquesta clausula els pagaments sobre lliuraments
parcials.
Les condicions per realitzar els pagaments han de ser concretes, que es pugin
verificar. També s’ha de tenir en compte el procediment a seguir perqué el
proveidor pugui reclamar el pagament.

10. Durada

En aquesta s'indica la vigéncia del contracte, estipulant els terminis del lliurament dels
productes i serveis pactats. La durada esta limitada per la planificacié prévia del
proveidor .

11. Temps de Lliurament
S’han d’establir el terminis o les dates de lliuraments parcials. En aquest tipus de
contracte es recomanable que els lliuraments es facin per etapes, ja que una esta es
els ciments de la segienta.

Aquesta definici6 no només es dels productes a lliurar a més s’han d'incloure la
formalitzaci6 de mecanismes per certificar que el producte es rebut per client
mitjancant el compliment de les condicions definides en les criteris d’acceptacio.

12. Obligacions del Contracte
S’especifiquen les situacions de responsabilitat directa del client no indicades en I’
objectiu, alcang, i clausules de cada servei addicional pactat.

Caracteristigues en la elaboracio:

Les principals obligacions del client a tenir en compte son:

e Participacio del client en la definicié del productes i resultats.
Realitzar revisions periddiques del productes i resultat final.
El client s’ha de fer responsable dels canvis sol-licitats i aprovats.
Mantenir les condicions técniques, econdomiques previstes al contracte.
Ajudar a identificar els riscos del projecte i el seu impacte.
Assignar un interventor per assegurar la bona marxa del contracte.
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13. Eines i recursos del contractant

Responsabilitats técniques del client a les facilitats, eines i recursos que el proveidor
necessita.

Per cada element técnic s’han d'expressar: les eines i els recursos humans i técnics
gue ha d’oferir el client.

14. Obligacions del contractista
S’han d'expressar les obligacions que no apareixen en l'objecte, l'alcanc i les
clausules.

Caracteristigues en la elaboracié:
Les principal obligacions del proveidor a tenir en compte son:
¢ Realitzar tot el possible perqué el contracte es compleixi i sigui de qualitat.
Realitzar una estimacié de I'esfor¢ i temps de cada fase.
Mantenir actualitzat al client del estat del projecte.
Responsabilitat de la subcontractacio de la feina.
Confidencialitat de la informacio del client.

15. Normes de dret aplicables

Quant es tracta d’'un contracte de desenvolupament de Programari, en el cas en que
una de les parts sigui una entitat estatal la norma que regira el contracte sera la
Administrativa en cap de la “llei 89 de 1.993".

16. Clausula Penal
Aquesta es per proteccio del incompliment de les obligacions adquirides per les parts.

Caracteristigues en la elaboracié:
Les situacions més comuns que protegeixen aquesta clausula son:
e No complir els terminis previstos.
e Elclient no compleixi amb els pagaments acordats.
e Elclient no compleixi amb el compromisos adquirits.
e No complir amb les caracteristiques dels lliuraments.

17. Soluci6 de Conflictes
En ella es deixa certificacié explicita de tots els mecanisme que s'utilitzaran, abans de
fer efectiva la clausula penal.

18. Control de canvis
Es l'establiment de procediments formals per processar, avaluar i controlar els canvis
gue poden ser sol-licitats pel client en el temps de desenvolupament del sistema.

Caracteristigues en la elaboracié:
Un procés de control de canvis té les seglients etapes:
e Responsabilitat de les parts.
Format per sol-licitar el canvi.
Qui pot rebre i demanar canvi.
Qui i com valora el canvi.
Quins canvis es poden realitzar.
Com es fa la implantacié del canvi.

19. Drets d’Autor
Ha de quedar constancia de qui es I'amo dels drets sobre el producte construit.

Lo més comu es que el client sigui qui adquireix els drets patrimonials, per tant pot
instal-lar-lo, modificar-lo i fer el seu posterior manteniment. El proveidor conserva el
dret sobre la idea, per tant el client no podra vendre, ni cedir, ni utilitzar el Software per
altres fins diferents als del contracte.

20. Garanties
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Existeixen per respondre per tots els errors que apareguin després d'integrar el
sistema. Existeix un periode de prova durant el qual es respon per el tipus de falles
gue s'’estipulen en aquesta clausula.

També existeix el suport que el proveidor dona al client, en determinades dates
necessiten assessoria i el client necessita tenir personal técnic qualificat per solucionar
problemes. Aquest servei es pot donar: mecanismes d'ajuda en Linia, Visites
periodiques etc.

Caracteristigues en la elaboracié:
En les garanties s’han d’incloure els aspecte que no estan contemplats:
e Error d'operacié d'usuari final.
Modificacions al codi funcional.
Actualitzacions de plataformes.
Canvis per millora funcional.
Costos que ha de tenir el proveidor en complir la garantia.

21. Documents annexes del Contracte
El contracte va acompanyat de documents que es obligatoria la seva inclusio.

Els documents més importants i comuns que han d’existir son:
e Els termes de referéncia.
Proposta del proveidor.
Certificat d'existéncia legal del proveidor.
Diccionari de termes.
Requeriments.
Canvis en contracte.
Metodologia a seguir i estandard del client.
SOW Statement of Work es un resum de la proposta de treball.
Pla del projecte.

22. Data i signatura de les parts
Es constitueix en el registre de validesa del acord de voluntats mitjancant una
identificacié de les parts, a les hores es quan es formalitza el contracte.
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5.4.3. Les passes recomanades per al desenvolupament del procés.

Com ja s’ha dit abans aquest procés consisteix en plasmar per escrit i de manera molt
contundent els passos i condicions per aconseguir el resultat del que es I'objecte del
negoci a tractar, incloent el resultats de tots el processos anteriors i els acords a que
s’ha arribat.

En funcid del tipus de projecte que estem tractant el contracte resultant sera un tipus
de contracte o un altre, pero sempre s’ha d’aconseguir un document equitatiu per les
dues parts i que reflecteixi les necessitats reals del negoci estudiat.

En aquest punt s’han donat les directrius per crear un contracte de servei, i els passos
a seguir per la creacié d'un contracte son els seguents:

¢ Obtenir la documentacié generada per tot el personal implicat en les fases
anteriors ( Document de requeriments, pla de projecte, possibles acords que
s’han arribat en les negociacions prévies etc.)

e Reunio dels representants de I'assessoria legal i dels recursos técnics per fer
un esborrany del que pot ser el contracte i les clausules que ha de tractar.

e Reunioé amb el client (usuari final etc.) i els representants técnics del proveidor
amb el esborrany del contracte, per aconseguir que les requeriments
expressats en el documents siguin reals i realitzar modificacions en el
esborrany si foren necessaries.

¢ Reuvisid del nou esborrany per la part legal de la nostra empresa.
e Realitzaci6 del document definitiu.

e Reunié de les dues parts involucrades en el contracte i signatura dels
documents pertinents, per legalitzar I'acord.

5.4.4. Resultats o obtenir.

Els resultat final a obtenir d’aquest procés es que tant el client com el proveidor tinguin
la sensaci6 de que tots dos han signat una acord Real i Equitatiu, en que totes dues
parts han sortit guanyant i que no ha quedat res important sense definir. 1 a on el client
com a usuari final ha pogut intervenir en la elaboracié dels acords per aconseguir que
els requeriments del sistema siguin reals.

El quant al resultat material d’'aquest procés consisteix en tenir un document anomenat
Contracte que definira sense ambiglitats els segiients punts:
e Objectiu del contracte.: Concepte de la prestacid que es va a realitzar, el
proposit global del contracte.
e Alcanc¢ del contracte Definir de manera detallada i no ambigua (Sense
possibilitat d'altre interpretacid) a on arribara cada fase del projecte
¢ Responsabilitats de les parts: Definint de la manera més precisa possible, les
responsabilitats de cada una de les parts en cada una de les fases del
projecte.

Sonia Fernandez Turiel Plana 84 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

6. Conclusions de I'estudi

6.1.Conceptes a destacar de I'estudi

A continuacié anem a enumerar els conceptes que s’han destacat com clau a I'hora de
fe la orientacié cap al client de la fase d’Aprovacid i Definicid del projecte o el que es el
mateix el seu enfocament comercial.

En cada procés s’han catalogat com clau els segiients conceptes:

En el Procés de Contacte amb el client

S’ha destacat el tenir contacte amb els possibles clients i que les relacions amb
ells siguin fluides i de confianca.

Hem de comunicar al client una bona imatge de la nostra empresa, perqué ens
consideri ferms, segurs i dominadors en els nostre sector de treball i confii en
nosaltres.

En el Procés de Creacio de |'oferta

S’ha d’exposar la millor solucié al client amb el proposit de que compleixi amb
les seves expectatives (pressupostos — temps — funcionalitat), s’ha d’aspirar a
generar la oferta guanyadora.

Per aconseguir aixd0 hem de donar:
¢ Una bona imatge técnica i organitzativa de la nostra empresa.
e Una proposta de solucié que compleixi amb les caracteristiques més
adients a les necessitats del client.

En el Procés de Negociacié

S’han de complir les seguients caracteristiques:
e S’han de beneficiar les dues parts
e Sha daplicar la regla "“RESPECTE A L'ALTRE PART".
Aix0 es important perqué si freqiientment una part guanya a costa de
gue laltre perdi, es termina produint el trencament de les relacions
comercials.

En el cas en que la forma d’entendre la negociacio basada en la cooperacié no
sigui compartida pel client s’ha de continuar cercant la col-laboracié tractant de
convencer a l'altre part de les avantatges que aporta.

En el Procés de Creaci6 del contracte

S’han de complir els objectius de Realisme i Equitat, ja que el contracte ha de
reflectir la realitat del que vol obtenir 'usuari, i ha de reflectir 'acord a que s’ha
arribat entre les dues part que ha de ser equitatiu.

En aquest procés es important que intervingui el client en el rol “d’'usuari final”,
ja que es la persona que veritablement coneix i es torna indispensable per que
s'aconsegueixin els requeriments reals dels sistema i es plasmin les millor
condicions dins del contracte, cercant I'éxit.
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6.2.Analisis de beneficis que pot aportar la implantacié d’aquest
enfocament en la fase d’Aprovacio i Definicié en la metodologia
d’'una organitzacio.

El principal benefici que es pot obtenir de la implantacié d’aquest enfocament es:
MILLORA DE L’INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT

La importancia d'aquesta mesura es clau en la gestié de projecte informatics ja que la
percepcid que els clients tenen dels serveis que els presten els seus proveidors es pot
mesurar amb el seu index de satisfaccio i aquest sera un punt clau e important a I'hora
d’escollir el proveidor per realitzar els seus projectes informatics.

La valoracié d'aquest index es realitza valorant una série de caracteristiques que el
client percep del seu proveidor:
e Suficiencia
Nivell i capacitat en que el proveidor es capa¢ de satisfer les necessitats del
client.
e Correspondencia
Nivell en que el client veu interpretat els seus suggeriments als proveidors en
I'estudi de les seves propostes de solucions.
e Vinculacié
Nivell de dependéncia que té el client del seu proveidor, que pot ser per
diferents motius, perd en aquest cas es té en conte dependéncia per exit de
projectes realitzats amb el proveidor.
e Percepcid
Nivell que observa el client que té el proveidor a I'hora de comprendre i
assimilar totes les seves normes de funcionament, o del funcionament del
sistemes que ha estudiat.
e Justicia
Nivell que el client percep del proveidor en quant a les condicions de
negociacio que realitza amb ell.

Totes aquestes caracteristiques es desenvolupen i han estat esmentades en I'estudi
de la fase de Definicié i Analisis, i en el seu enfocament orientat al client s’han volgut
donar émfasi.

L'objectiu de qualsevol proveidor es que els seus clients tinguin un alt grau de
satisfaccié envers a ell. Ja que els clients que tenen aquest grau molt elevat, tenen
confianca amb el seu proveidor i poden proporcionar la seva recomanacié personal
del proveidor a altres clients potencials.
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Glossari

Activitat
Etapa, fase, tasca o pas del projecte. La realitzacié d’'una activitat o conjunt d’activitats
arriba a una fita.

Cami critic
Cadena d’activitats critiques des de l'inici del projecte fins que s'acaba.

Canals de distribucio
Conjunt d'agents que se situen entre els fabricants i els consumidors per a aconseguir
de fer arribar el producte en les condicions en qué aquests ultims el volen rebre.

COCOMO (Cosntructive Cost Model) Model constructiu de costos

Fita
Estat intermedi per qual el projecte ha de passar per a assolir els objectius finals del
projecte.

Internet Pla Marqueting
Es el pla de marqueting que utilitza com canal d’actuacié Internet.

IPM
Ver Internet Pla Marqueting.

LDC (Linies de codi)
Métode de calcul de costos d’un projecte.

Macroentorn
Es I'entorn que envolta a l'organitzacid i que esta format per agents que incideixen
sobre I'accié de I'empresa.

Marqueting
Ciéencia per planificar les forces de les vendes. Es la definicié del negoci des de el punt

de vista dels cosumidors. Crear solucions per a les demandes dels clients potencials i
comunicar-les. Es treball d’equip coordinat per posar a disposicid dels clients els
productes i serveis en els condicions, el lloc i els moment adequats.

Marqueting Atraction
Pla d’actuacié de marqueting centrat en la captacié de clients, en I'augment de la
guota de mercat.

Marqueting Mix
Es la combinacié dels elements que conformen les politiques de marqueting; el
componen les decisions que es prenen sobre preu, qualitat del producte, distribucio i
publicitat.

Marketing Retention
Pla d’actuacié de marqueting centrat en que tots els esforcos s’han d’orientar en els
clients reals existents, satisfer les seves necessitats al maxim nivell

Marxandatge
Conjunt de técniques de técniques de distribucio i promocié de vendes amb I'objectiu

d'’augmentar el poder d'atraccié dels productes mitjancant I'adaptacié de llurs
caracteristiques i presentacio a les necessitats i al gustos del consumidor.

Microentorn
Es I'entorn que esta format per agents interns de I'empresa.
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Negociacié
Es qualsevol série de processos de comunicacid verbal/escrita mitjangant el qual dues
parts o0 més amb interessos comuns, estudien i valoren la forma de fer una accio
conjunta que sigui compatible amb els objectius particulars de cada part.

Oferta

Document que serveix per oferir un servei per qui el sol-licita.

Oferta de I'empresa
Son els bens i serveis que 'empresa ofereix als seus clients.

PFE (Punts funcio)
Métode de calcul de costos d’un projecte

Pla de marqueting
Consisteix a establir els objectius de les politiques de producte, preu, distribucio i
comunicacio, executar les accions necessaries per assolir-los i aplicar mecanismes de
control per a verificar-ne el desenvolupament i realitzar-ne les correccions escaients.

Planificar
Determinar qué s’ha de fer, qui ho fara, en quins temps i amb quins recursos, per
complir un objectiu.

Portfolio
Consultar Oferta de 'empresa

Quota de mercat
Es la relacio enter les vendes d’una marca respecte a les vendes totals del mercat,
expressada en percentatge.

Y
n
o

Es un problema que no s’ha presentat encara

wn

I
Sistema que organitza els fluxos d'informacioé que es produeixen a I'empresa i els déna
tractament adient per ajudar a prendre decisions.

WBS (work brakdown structure) estructura de distribucid de treball.

Taula de desglossament de les activitats en subtasques unitaries de treball.

Sonia Fernandez Turiel Plana 88 de 89



TFC : Area de Gestié de Projectes

Bibliografia utilitzada

Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP) (sense data). METRICA. Version 3 [en
linea]. Disponible: http://www.csi.map.es/csi/pg5m42.htm [2004, Octubre]

Ambit i Ferraté, Sergi. (1999). Investigacié comercial. Barcelona: Ensenyament Obert.

Gascon i Bonastre, Josep Lluis (1999). Politiques de marqueting. Barcelona: Ensenyament
Obert.

Ramon Rodriguez, José. (2003). Aprovacié i definicié del projecte. Metodologia de gestio de
projectes informatics (pp 5.21). Barcelona: Fundacié per a la Universitat Oberta de Catalunya

Lamarca, Ignacio, Ramon Rodriguez, José. (2003). Planificacié del projecte. Metodologia de
gestié de projectes informatics (pp 5.24). Barcelona: Fundacié per a la Universitat Oberta de
Catalunya

Frederick Reichheld, Bain & Co. and W. Earl Sasser. (1990). Zero Defects: Quality Comes to
Services.. Harvard (Harvard Business School)

De la Rica, Enrique. (2000) Marketing en Internet y E-Business. Barcelona: Anaya
Multimedia- Anaya Interactiva

Jacobson (1999) , Object Oriented Software Engineering, ACM Press
R.Wirfs-Brock (1990) Designing Object Oriented Software, Prentice Hall
Barry Boehm (1981) Software Engineering Economics, PrenticeHall

Instituto tecnoldgico de ciudad Guzman (sense data) Disponible : INGENIERIA DEL
SOFTWARE http://www.itcdguzman.edu.mx/ingsoft/index.htm [2004, Novembre]

Secretaria del consejo superior de Informatica (sense data) Disponible :MAGERIT Versio 1.0
http://www.csi.map.es/csi/pg5m20.htm [2004, Novembre]

German Eduardo Guzman Céardenas (2000) GUIA PARA LA ELABORACION DE
CONTRATOS DE DESARROLLO DE SOFTWARE APLICADA A COLOMBIA, Pontificia
Universidad Javeriana — Ingenieria de Sistemas

Cuevas Marin, Orlando.(1996) Guia de contratacion de servicios informéaticos. Asociacion
Colombiana de Ingenieros de Sistemas (ACIS). Santafé de Bogota

Sonia Fernandez Turiel Plana 89 de 89



