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01. Concepto: Problema - Consecuencia

Causa 2 Efecto
Problema "2 Consecuencia
Enfermedad 2 Sintomas

Es muy tipico que los usuarios reporten “un problema”, cuando en realidad lo que
estan reportando es “su consecuencia”.

Lo que haremos a través de este formulario es registrar el resultado de una serie
de pruebas sobre “sintomas” para asi llegar a la raiz del problema, y con esto
proceder a dar la respectiva solucion.

Es muy importante entender que mientras no se tenga claro el problema, no se
podra dar soluciones definitivas, solo temporales (una aspirina?).

Igualmente importante es que entre mas completo se realicen estas pruebas mas
rapido se encontrara la solucién. Aun asi, (similar como con el area de la
medicina) en algunas ocasiones se necesitaran correr mas y variadas pruebas.
Entendemos que esto puede ser molesto y frustrante, pero es la unica forma de
encontrar el problema.

Estos Reportes de Problemas deben de ser reportados en el formato “Reporte de
Problemas de Software.DOC”.

Como un complemento presentamos a ustedes el manejo de Pendientes por
parte del Comité, los tipos de pendientes y los tiempos de entrega.

02. El comité

Nuestro comité de evaluacion de pendientes es el responsable de definir que
“Pendientes” o requerimientos se hacen, bajo que condiciones, para cuando y
cuales se rechazan. Este comité involucra personas y requerimientos de las
oficinas de USA, México y Colombia y sus decisiones se basan en criterios que
explicamos a continuacion:
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| 03. Tipos de Pendientes

Existen tres tipos de Pendientes (o de respuestas), veamos:
1. Errores: Siempre se resuelven.

2. Mejoras: Son aquellas mejoras al software que son aplicable “al menos” al
10% de nuestros clientes (Esto es, que sea aplicable o util a mas de 70
empresas)

3. Desarrollo Especifico: Son mejoras o requerimientos que no aplican si no a
unas pocas empresas (menos del 10%), por lo tanto nuestra area de
Ingenieria no las desarrolla, deben ser desarrolladas por el cliente
directamente como un Desarrollo Especifico. Bajo esta modalidad nuestra
area puede ayudar al cliente, con alguna documentacion técnica y brindando
copia de algunos programas fuentes si lo requiere.

04. Tiempo de Entrega

Igualmente importante entender son los tiempos y mecéanica de desarrollo,
veamos.

Nuestra area de Ingenieria se parece mucho a una fabrica con lineas de
produccion, donde hay ciclos y tiempos definidos y no es viable parar toda la
planta para hacer algo pequefo. Pues adicional a los costos extras, o que mas se
castiga en una empresa de software es la calidad y las revisiones que se dejan de
ejecutar con el rigor requerido y es en este caso donde el cliente mas se
perjudicaria.

Para tener una idea, cuando se modifica algin modulo (mucho o poco) se debe
efectuar una completa revision del funcionamiento de este y su interaccion con los
otros médulos, todo bajo las diferentes plataformas y versiones.

La mera revision puede llegar a tomar “un mes”. Como se ve, el punto mas
importante no es si la modificacion que pide el cliente es compleja o no, pues de
todas maneras se debe de seguir con el ciclo.

Los tiempos de entrega de Pendientes se clasifican en:

1. Siguiente Version: Se entrega como parte de la versién en Enero de cada
afo.
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2. Mejoras y Ajustes: El tiempo de espera tipico oscila entre tres a seis meses
(Recuerde que no es que un Ingeniero se tome 6 meses programando, sino
que hay que esperar que le “toque” el turno al modulo para el cual se requiere
el pendiente). Estas mejoras se publican periédicamente en Internet, deben de
estar revisando.

3. Urgentes: Para aquellos problemas que afectan la funcionalidad del software.
Tipicamente oscilan entre 0 y 30 dias
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