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  Presentación del manual


  El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


  El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


  Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


  Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


  El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF1878: Ejecución de proyectos de implantación de infraestructuras de redes telemáticas,


  perteneciente al Módulo Formativo MF0229_3: Gestión de la implantación de redes telemáticas,


  asociado a la unidad de competencia UC0229_3: Coordinar la implantación de la infraestructura de red telemática,


  del Certificado de Profesionalidad Administración y diseño de redes departamentales.


  Capítulo 1


  Seguimiento y control del proyecto


  1. Introducción


  La ejecución de un proyecto es siempre la parte más gratificante y la que más satisfacciones da, durante y a la finalización de este.


  El diseño de procesos, la aplicación de normativas, los esquemas de despliegue, la logística, los recursos humanos y, en definitiva, todo lo que minuciosamente se ha planificado toca llevarlo a cabo.


  En la ejecución pueden surgir imprevistos de última hora, reducciones de personal, retrasos en las entregas de material, retrasos por inclemencias del tiempo, etc., pero si durante la fase de diseño se han contemplado todas y cada una de las variantes que pudieran darse, se obtendrá, de forma rotunda, la recompensa a todo el esfuerzo invertido.


  En el caso que se va a tratar, la ejecución de proyectos de implantación de infraestructuras de redes telemáticas, se cubre cómo llevar a cabo el seguimiento y control del proyecto.


  2. Explicación de los conceptos seguimiento y control


  En la mayoría de las actividades de la vida cotidiana se dan situaciones de forma consciente o inconsciente en las que entran en juego diferentes puntos de control que, en función de su programación, condicionan a la hora de realizar una u otra actividad.


  Una de las definiciones de control es: “Examen u observación cuidadosa que sirve para hacer una comprobación”. Teniendo en cuenta esta definición, un primer punto de control práctico sería contrastar el albarán de entrega con el material que se ha proporcionado. Un siguiente punto de control sobre el material sería comprobar si el que se ha entregado es el que estaba previsto para la realización de la tarea, notificando cualquier anomalía o cambio imprevisto que se produzca.


  Seguimiento puede definirse como: “La observación minuciosa de la evolución y el desarrollo de un proceso”.


  En el caso sobre la recepción de material, se activa el proceso de seguimiento en el que se va a contrastar:


  
    	Fecha de entrega del material prevista y programada.


    	Cantidad de material previsto y programado.


    	Especificaciones, calidades y/o modelos previstos.

  


  Si hubiese algún cambio en el modelo o calidad de los materiales entregados, en relación a lo previsto en el proyecto, se activará el proceso de notificación adecuado para estos casos, y se esperará respuesta ante el imprevisto a fin de tomar la mejor decisión antes que comprometer la marcha normal del proyecto.
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  Actividades


  1. No le han podido entregar el modelo de switch previsto. Busque tres alternativas de otras marcas al modelo 3Com-4400 de 24 puertos, comparando especificaciones técnicas y normativas aplicadas, y eligiendo la mejor relación calidad/precio.


  2. Busque información sobre la norma IEEE 802.3ad y explique cuál es su aplicación práctica.


  


  Si este imprevisto o alarma correspondiente produjera alguna alteración en fecha o en coste, tanto de tipo material como humano, mediante el debido seguimiento se tendría constancia de ello inmediatamente.


  3. Comparación de los planes previsto, real y programado


  En todo proyecto existe un antes, un durante y un después. Según el momento de tiempo, se permitirá realizar el seguimiento de las tareas y analizar el progreso realizado.


  Al planteamiento inicial se le denomina plan previsto o planeado, y también se le llama línea base en algunos programas software de gestión de proyectos. Este es el plan original, y determina las fechas de comienzo y finalización de tareas, su coste y los recursos necesarios.
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  Importante


  La información de línea de base se utiliza para calcular las variaciones, comparándola con la información programada.


  


  Durante la ejecución del proyecto se registran los acontecimientos que se van produciendo a diario. Se recogen fechas, duraciones, costes reales y restantes y se realizan previsiones sobre las tareas que aún no se han iniciado. A este conjunto de acciones se le denomina plan programado.


  Al comienzo de un proyecto, la información del plan programado es similar o incluso idéntica a la información del plan previsto. No obstante, a medida que se van completando las tareas, se realizan ajustes al introducir información real.


  Con estos ajustes, la información programada se vuelve a calcular, proporcionando una nueva visión más real del estado del proyecto.


  El plan real es el que definitivamente refleja lo que ha ocurrido: las fechas reales de comienzo y finalización de tareas, la cantidad exacta de recursos materiales y sus costes, etc.


  Para reforzar los conceptos anteriormente expuestos, se simulará un caso práctico.


  3.1. Aplicación práctica


  Existe en el plan previsto una tarea de tiraje de cable UTP categoría 5 para una instalación de 5600 metros lineales, ocasionando un coste de montaje de 30800 euros entre material (un 30 % del coste, 9240 euros) y mano de obra (el 70 % restante, 21560 euros) con un plazo de ejecución de cinco jornadas laborales completas de ocho horas para dos operarios.
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  Nota


  Un cable UTP (Unshielded Twisted Pair) o par trenzado sin blindaje normalmente está formado por cuatro pares de cables, recubiertos por material aislante. Cada par es identificado por un color.


  


  A la recepción del material se observa que las especificaciones del cable no son las indicadas en la ficha de la tarea. Se procede a su devolución inmediata. La nueva entrega se demora una jornada. Para suplir la demora, los operarios incrementan su jornada laboral en dos horas diarias.


  Solución


  Se logra completar la tarea principal en los tiempos estipulados en el plan programado, sin ocasionar perjuicios para las siguientes tareas programadas, aunque con el consiguiente aumento de costes añadidos en esta tarea.
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  Las desviaciones ocasionadas por las variaciones en las tareas serán reflejadas en el plan real, para obtener a su término la visión completa de lo acontecido durante la ejecución del proyecto.
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    Información gráfica de los datos expuestos
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  Actividades


  3. Observe e identifique los mecanismos de control y seguimiento utilizados para paliar el contratiempo en el caso práctico.


  


  4. Análisis y descripción de las actividades de seguimiento y control


  Para asegurar la buena marcha de un proyecto, se han de realizar tareas complementarias de seguimiento y control, siendo estas tan importantes como las propias tareas definidas en el proyecto.


  4.1. Asignación detallada de tareas


  Continuando con la planificación del proyecto, la asignación de tareas ha de ser prácticamente automática.


  Cada miembro ha de saber exactamente qué ha de hacer y cuándo se ha de hacer, o en su defecto, la persona responsable de la fase del proyecto ha de saber qué se ha de hacer y con qué recursos cuenta para elaborar las tareas asignadas, y el plazo de tiempo del que dispone para cada una de las tareas.


  En organizaciones estructuradas, la asignación de tareas se realiza por medio de dispensadores automatizados o software de Workflow (flujo de trabajo, en inglés) que, tras haber ideado o programado, en cierta manera, un flujo de trabajo, reparten las tareas a cada uno de los miembros del equipo por orden y en su momento justo.
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  Nota


  Bonita BPM es un ejemplo de software especializado, de código libre, para la asignación automatizada de tareas en procesos productivos.


  


  Las tareas se pueden asignar en función de parámetros predefinidos en el proyecto; o en función de los conocimientos del personal humano; o en función de la conducta, motivación, voluntad o compromiso de la persona por realizar la tarea.
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  Ejemplo


  Hay que fabricar dos latiguillos de red de unas dimensiones especiales a las estándar para un armario de comunicaciones. Se disponen de todos los recursos materiales para solventar el contratiempo y no hay más remedio que hacerlo en ese momento, pero nadie de los presentes sabe cómo crimpar un terminal RJ45.


  ¿Quién será la persona más idónea y a la que se le asignará esta tarea? Hay que recordar que la voluntad o compromiso de la persona puede ser uno de los parámetros para la asignación de tareas.


  


  4.2. Comunicación al equipo del proyecto


  La comunicación entre los miembros del equipo humano es fundamental para el buen desarrollo del proyecto.


  Dentro de las posibilidades de comunicación se tiene la verbal o reuniones de grupo, muy útil en momentos puntuales, pero que no deja constancia de cualquier cambio que se negocie en ese instante si no se toma nota para que posteriormente se incluya en las variaciones de la planificación.


  Todo el tráfico de datos generado por la asignación de tareas, o por los documentos de control o seguimiento o por cualquier otra circunstancia, ha de llegar a la persona adecuada y de la mejor forma posible.


  Esta información ha de ser legible y clara, sin posibilidad de equívocos o malas interpretaciones.


  Los canales han de ser lo más directos posibles, dejando registro de la actividad adecuadamente, sin entorpecer ni provocar colas o tapones que puedan generar retrasos en la planificación del proyecto.


  Se ha de tener en cuenta que se pueden producir variaciones en la planificación y se deberá disponer de mecanismos que activen los procesos de retro-alimentación adecuados, en cada caso, para lograr subsanar y absorber las posibles variaciones de tiempo, coste o recursos.
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  Actividades


  4. Reflexione sobre cuál de estos medios puede ser el mejor canal utilizado para gestionar las comunicaciones entre el equipo humano del proyecto: correo electrónico; mensajes SMS (Short Message Service); software específico de colaboración donde se combinen las opciones anteriores; y reuniones periódicas con el equipo del proyecto.


  5. Busque información sobre productos software que faciliten la colaboración y la coordinación entre recursos humanos de un proyecto.


  


  4.3. Seguimientos de tareas


  El seguimiento de tareas por parte de la persona responsable no ha de ocasionarle un gasto de tiempo ni de recursos elevado. Previamente, se establecen los llamados hitos, que determinan estados y momentos puntuales en el desarrollo del proyecto.
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  Ejemplo


  Se establece un hito de que un día antes de la colocación de la electrónica de red han de estar presentes los equipos.


  


  Al establecer un hito para el día de la entrega de equipos, si estos se han entregado uno o dos días antes, se llegará al hito marcado sin contratiempos para la siguiente tarea. Pero si llegado el momento marcado por el hito no se dispone de la electrónica prevista, al realizar el seguimiento sobre este hito se podrán tomar las medidas adecuadas.


  En la comprobación del hito no se ha invertido más tiempo del necesario, facilitando el seguimiento de la marcha del proyecto.


  4.4. Gestión de incidencias: análisis del impacto, propuesta de solución y registro de la incidencia


  Durante la ejecución de cualquier proyecto es muy habitual que se produzcan incidencias.
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  Definición


  Incidencia


  Circunstancia o suceso involuntario que ocurre en el desarrollo de un asunto o negocio, pero que puede influir en el resultado final.


  


  Sin los mecanismos adecuados para su gestión, estas incidencias pueden llegar a convertirse en una auténtica pesadilla. Lo bueno es que las soluciones aplicadas sirven como “base de conocimiento” para que en situaciones iguales, o muy parecidas, se sepa reaccionar de manera mucho más rápida que la primera vez que se originó, o incluso anticiparse para que esta no se produzca. Para el registro de la incidencia se pueden adoptar distintas vías de entrada: correo electrónico, atención telefónica, formularios web, bloc de notas, etc.


  La toma de datos ha de ser lo más detallada y clara posible. Dentro del rango de datos pueden tomarse:


  
    	Fecha de la incidencia.


    	Si es posible, la causa o secuencia que la ha provocado.


    	Síntomas de la incidencia.


    	El lugar donde se ha producido.


    	Datos de contacto de la persona que la ha notificado, etc.

  


  Al recibir los datos de la incidencia se procederá al análisis del impacto. Cualquier incidencia, por pequeña que esta parezca, puede condicionar la marcha del proyecto. Se ha de prestar especial atención a las incidencias provocadas por imprevistos. El resultado de su análisis, en la mayoría de los casos, acaba generando nuevos procedimientos o actualizando los ya existentes. Una vez analizada la incidencia se evaluará la mejor propuesta de solución. Recopilados los datos y analizado su impacto, se procederá a su resolución, dejando constancia en la ficha de la incidencia del procedimiento resultante.
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  Aplicación práctica


  Ampliando el caso práctico del apartado anterior, se tiene que:


  
    	Por motivos constructivos del inmueble donde se va a realizar la instalación, se ve incrementado el tiraje de cable UTP en un 23 %, adoptando una sobrecarga de recursos, con un coste añadido de 30 euros la hora por el alquiler de una perforadora de mano, para la realización de seis pasamuros en muros de hormigón armado de 40 centímetros de espesor.


    	Se incrementan las horas de trabajo en dos diarias para absorber las tareas extras originadas por el contratiempo.

  


  Registre la incidencia correspondiente a la situación propuesta y analice el impacto sobre el plan previsto. Actualice los procedimientos necesarios y estime su repercusión sobre el plan programado.


  SOLUCIÓN (Posible Solución)


  Se registra la incidencia y se comunica al responsable inmediato la situación que se ha presentado y se rellena el formulario web para que quede constancia, indicando en el motivo: “Al realizar el tendido de cable hacia la zona 2 nos encontramos con un muro de hormigón de 40 cm. Para pasar todo el grueso de cable se ha calculado que se han de practicar seis pasamuros de 6 cm de diámetro. Se hace necesaria una perforadora de mano”.


  Se analiza el impacto que tiene esta incidencia:


  
    	30800 euros es el presupuesto inicial, donde el 30 % (9240 euros) corresponde al material y el 70 % (21560 euros), a la mano de obra de dos operarios por 40 horas.


    	El material se ve incrementado en un 23 % (2125,2 euros).


    	El coste de alquiler del taladro: 2 horas diarias durante 5 días a 30 euros/hora, que cuestan 300 euros.


    	El incremento de coste de mano de obra, teniendo en cuenta que la hora de los dos operarios cuesta 539 euros (coste de mano de obra inicial entre las horas presupuestadas al inicio), sería de 10 horas por 539 euros/hora, dando 5390 euros en mano de obra.

  


  Al concluir los trabajos se tiene que:


  
    	En total, el presupuesto inicial se ve incrementado en 7815,2 euros, un 25,4 % más.


    	Sobre el procedimiento se realiza la modificación de incluir como recurso necesario un taladro de mano y accesorios para trabajos con muros de hormigón.


    	Sobre el procedimiento de cálculo presupuestario se realiza la modificación de: “Observar con detenimiento y tener en cuenta las características del inmueble en la realización de presupuestos”.


    	Los plazos de entrega siguen siendo los mismos al no haber consumido tiempo previsto para otras tareas.

  


  


  


  4.5. Gestión de cambios en los requisitos: análisis de la petición, aprobación de la solución, estimación del esfuerzo y planificación de la solución y registro del cambio


  Los cambios, a diferencia de las incidencias, son situaciones provocadas a conciencia. Hay cambios que no tienen gran repercusión y se aceptan e integran sin mayor problema, pero ha de quedar constancia de ellos igualmente.


  Otros, en cambio, pueden llegar a trastocar por completo la marcha del proyecto y necesitan de varias fases para gestionarlos.


  Se inician en base a una petición de cambio, que puede llegar por alguna de las distintas vías de comunicación que se habiliten (de forma directa, por correo electrónico, mediante documento normalizado y debidamente formalizado).


  Al llegar la petición, se procederá a su análisis por parte del personal competente. Una vez analizada y aprobada su solución, pasará al responsable de ejecución, el cual realizará la correspondiente estimación de esfuerzo y reflejará los cambios en el plan programado actual. Esta nueva previsión, posiblemente, actualizará los costes productivos, generando un nuevo presupuesto para el proyecto.


  Todas las peticiones que generen modificaciones sobre el plan previsto inicial deberán quedar debidamente reflejadas en el registro de cambios del proyecto de forma cronológica.
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  Actividades


  6. Realice un diagrama en el que se muestre todas las fases en la gestión de cambios.


  


  5. Seguimiento de costes


  El seguimiento de costes es una labor propia del responsable o jefe de proyecto. Para poder realizar el seguimiento necesitará de las suficientes entradas de datos iniciales, como el presupuesto del plan previsto, el estado de costes estimados, planes generales anuales y/o mensuales, márgenes de ganancia, etc.


  Periódicamente deberá realizar actualizaciones de la planificación, obteniendo nuevas estimaciones, a veces, prácticamente iguales a la anterior; otras, donde las fechas o los gastos difieran sustancialmente de la precedente.


  Los documentos generalmente utilizados para la recogida de datos son: facturas o albaranes de entrega valorados, donde la cantidad y su valor será reflejado y comparado con lo previsto; calendario de recursos humanos, donde se verán reflejadas las incidencias y previsiones de asistencia del personal; plan de cambios proporcionado por el cliente; recortes presupuestarios estipulados por dirección, etc.


  Las nuevas estimaciones se deberán difundir a los diversos responsables para su actualización o para que actúen en consecuencia y puedan adoptarse las medidas correctoras necesarias.


  6. Ejemplificación de distintos tipos de documentos producto del seguimiento y control


  Para un seguimiento y control exhaustivo de un proyecto no existen documentos estandarizados que sirvan por igual para todos los proyectos que se tengan que realizar. Cada uno exigirá de parámetros de control concretos y de protocolos de seguimientos concretos. Se darán situaciones propias en cada proyecto que deberán ser evaluadas y resueltas independientemente.


  Se podrán crear documentos de control o de seguimiento propios, en función de los datos y parámetros que se quieran controlar.


  6.1. Documentos de control


  Uno de los más utilizados es el parte de trabajo diario. Sobre este se reflejarán las acciones realizadas y los recursos utilizados. Una lista de posibles datos a reflejar en la cabecera de la ficha podría ser:


  
    	Fecha del día.


    	Nombre y apellidos del operario.


    	Turno (si procede).

  


  Para el detalle de la ficha se podrán requerir los siguientes datos:


  
    	Hora de inicio.


    	Duración de la tarea en minutos.


    	Descripción de la tarea realizada.

  


  Se puede añadir una sección al parte de trabajo diario donde especificar los recursos utilizados, como herramientas o material, añadiendo, por ejemplo, los siguientes campos para la recogida de datos:


  
    	Tipo (material, herramienta y otros).


    	Descripción del recurso utilizado.


    	Cantidad o tiempo (cantidad de material o cantidad de tiempo requerido en su utilización).
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    Ejemplo de plantilla de control de tareas

  


  Otro documento muy utilizado en el control de recursos humanos es la típica tarjeta horaria (o tarjeta de fichar), o en su versión más moderna los sistemas de control horario.


  Permiten llevar un control de presencia del personal, con el que determinar si los planteamientos de personal iniciales van cumpliendo las previsiones, o por el contrario se han de tomar decisiones tanto a favor como en contra de aumentar o disminuir recursos asignados.


  6.2. Documentos para el seguimiento


  Como documento tipo para realizar tareas de seguimiento están los cronogramas o diagramas de Gantt.
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  Nota


  Henry Laurence Gantt, ingeniero industrial mecánico estadounidense, fue quien, entre 1910 y 1915, desarrolló y popularizó el diagrama que recibe su nombre.


  


  Estos documentos pueden ser generados mediante programas especializados, como Microsoft Project, o se pueden crear utilizando otro tipo de software, más enfocado a otras tareas, como, por ejemplo, hojas de cálculo como las de LibreOffice Calc.


  Básicamente, se necesita una columna con la lista de las tareas y subtareas a realizar, otra columna con la duración, otra con la fecha de inicio y otra con la tarea precedente.


  Los programas informáticos especializados reflejan estos últimos datos de forma gráfica, visualmente más legible.


  
    [image: image]

    Ejemplo de cronograma básico

  


  6.3. Documentación anexa


  Existe toda una serie de documentación paralela a las instalaciones de infraestructuras de comunicación, específica de normativas que se han aplicado y que se cumplen debidamente, tanto en materia de seguridad como de especificaciones técnicas.


  La mayoría viene soportada de serie por el material utilizado y raramente se han de realizar mediciones para determinar rangos de actuación por interferencias, niveles de ruido, potencia nominal, rangos ambientales, etc.


  Esta documentación técnica, específica de cada material en cuanto al cumplimiento de normativa se refiere, se ha de anexar como documentación final de ejecución a la documentación general del proyecto.
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  Ejemplo


  Documentos que suelen anexarse son los llamados “DataSheet”, donde se resumen las características de algún componente electrónico, con el suficiente detalle técnico como para tenerlo en cuenta para la fase de implantación de este componente sobre algún sistema más complejo.


  


  7. Resumen


  En la ejecución de implantación de infraestructuras de redes telemáticas, al igual que en cualquier otra fase del proyecto, se han de establecer distintas operaciones de seguimiento y control, vigilando fechas de comienzo y final de tareas, estableciendo diferentes puntos de control en temas de seguridad, normativas, etc.


  Se intentará seguir sin variaciones el plan previsto inicialmente, plasmando, si las hubiese, variaciones de cualquier índole (de recursos humanos, de material, presupuestarios, etc.) sobre una nueva instancia del plan programado, de forma que se puedan hacer comparaciones con la realidad anterior, determinado nuevas previsiones.


  Al finalizar la ejecución, se actualizarán y plasmarán todos los datos sobre el plan real, el cual dará una imagen exacta del estado real del proyecto. Se realizarán reuniones periódicas con el personal del proyecto y se establecerán mecanismos de comunicación para la coordinación entre fases del proyecto.


  Por medio de programas informáticos o con medios propios se realizarán seguimientos en puntos muy concretos del proyecto.


  Se tratarán las incidencias que se vayan originando en el transcurso de la ejecución del proyecto, registrando, analizando su impacto y proponiendo la mejor solución. Las soluciones planteadas servirán como base de conocimiento para futuras incidencias.


  Se gestionarán las peticiones de cambio que en un momento dado, bien por exigencias del “cliente” o por condicionantes externos, puedan darse.


  Para cada una de estas tareas de seguimiento y control se utilizarán documentos tipo o se crearán documentos propios con los datos que sea necesario registrar y controlar.


  No se puede olvidar anexar al proyecto toda la documentación técnica y de normativas que cumplen los materiales utilizados en la ejecución del proyecto.


  


  [image: Image]


  Ejercicios de repaso y autoevaluación


  1. ¿Cuál es el documento de control más empleado? Escriba una posible lista de datos a reflejar en el mismo.


  


  


  


  


  2. ¿Qué documentos podrán emplearse para el seguimiento?


  
    	Ficha de tareas.


    	Cronogramas o diagramas de Gantt.


    	Parte de trabajo.


    	Parte de faltas graves.

  


  3. ¿Una tarea de control es lo mismo que una tarea de seguimiento? ¿Por qué?


  


  


  


  


  4. Detectar un cambio en la calidad de los materiales es:


  
    	Una tarea de seguimiento.


    	Una tarea de control y seguimiento.


    	Una tarea del proceso.


    	Una tarea de reestructuración.

  


  5. ¿Cómo se le denomina en algunos programas informáticos al plan previsto?


  
    	Plan plano.


    	Plan planeado.


    	Línea base.


    	Línea de ruta.

  


  6. Complete la frase:


  El plan ____________ determina las fechas de ____________ y ____________ de tareas, su ____________ y los ____________ necesarios inicialmente.


  7. ¿Qué es el plan programado?


  


  


  


  


  8. Complete las frases:


  Cada nuevo cálculo de previsión origina un nuevo ____________. Al resultado de todo lo ocurrido durante el transcurso del proyecto se le denomina ____________.


  9. La asignación de tareas ha de estar condicionada...


  
    	... por la facilidad o rapidez de su ejecución.


    	... en función de los conocimientos y aptitudes del personal.


    	... a la temperatura ambiente y el equipamiento del personal.


    	... al número de trabajadores.

  


  10. ¿Qué características debe tener una información de calidad?


  


  


  


  


  11. Complete la siguiente frase con una de las tres opciones:


  En organizaciones estructuradas, la asignación de tareas se realiza por medio de _____________, que tras haber ideado o programado, en cierta manera, un flujo de trabajo, reparten las tareas a cada uno de los miembros del equipo por orden y en su momento justo.


  
    	... dispensadores automatizados o software de Workflow (flujo de trabajo en inglés).


    	... programas como Bonita BPM.


    	... un cronograma básico.

  


  12. Las incidencias ocasionadas en el transcurso de un proyecto, ¿se han de registrar todas?


  
    	Solo las importantes.


    	Solo las difíciles de resolver.


    	Las que puedan ayudar a resolver una nueva incidencia.


    	Todas, si es posible.

  


  13. Identifique distintos mecanismos para el registro de entrada de una incidencia.


  
    	Correos electrónicos.


    	Llamada telefónica.


    	Contestador automático.

  


  14. Enumere las fases que intervienen en la gestión de una petición de cambio y en su orden correcto.


  


  


  


  


  15. Complete las siguientes frases:


  Una vez ____________ la incidencia se evaluará la mejor propuesta de ____________. Recopilados los datos y analizado su ____________, se procederá a su resolución, dejando constancia en la ____________ de la incidencia del procedimiento ____________.


  


  Capítulo 2


  Elaboración de protocolos de intervención en la implantación y mantenimiento de redes


  1. Introducción


  La elaboración de protocolos es una tarea minuciosa que puede llegar a detalles extremos si fuese oportuno, siendo necesaria en toda organización donde se tengan que realizar labores de calidad y seguimiento.


  La forma de actuar ante cualquier situación, recogida por el protocolo de intervención, va ligada a un procedimiento perfectamente descrito en actividades o tareas a realizar.


  El conjunto de procedimientos elaborados y aprobados se recoge en el llamado catálogo de procedimientos. De esta forma, cuando surgen dudas acerca de cómo se ha de efectuar un paso concreto de un trabajo, de cómo se ha de cumplimentar un formulario dado o a quién va dirigido algún documento, la consulta al catálogo de procedimientos es de obligado cumplimiento.


  2. Descripción y caracterización del concepto de procedimiento operativo estándar


  Como proceso se entiende al conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan entre sí, las cuales transforman elementos de entrada en resultados con un valor añadido (expresa lo que hay que hacer y para quién).


  A su vez, procedimiento es la sucesión cronológica o secuencial de actividades concatenadas, que precisan, de manera sistemática, la forma de realizar una función o un aspecto de ella. Es la forma especificada por la organización para llevar a cabo una actividad o un proceso (determina cómo hay que hacerlo).


  Según la norma ISO 9001:2000, existen procedimientos obligados en cualquier tipo de organización, a saber:


  
    	Procedimientos de Sistemas de Gestión de la Calidad:

      
        	Control de la documentación del sistema.


        	Control de los registros.

      

    


    	Procedimientos de Medición de Análisis y Mejora:

      
        	Realización de auditorías internas.


        	Control del producto/servicio no conforme.


        	Gestión de acciones correctivas.


        	Gestión de acciones preventivas.

      

    

  


  Como procedimiento operativo estándar se define al conjunto de fases establecidas en la elaboración de procedimientos, desde la recogida de datos, pasando por la elaboración del documento, hasta su aprobación y distribución final.


  Cada procedimiento se identifica de forma única y cada una de las hojas de las que se compone el documento va precedida por un encabezado como el que se muestra a continuación, a modo de ejemplo:


  
    

    
    
    

    


      	EVoto Team

      	PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

      	DI-MC-IN-001
    


    
      	Edición 1°

      	Fecha: 17 octubre 2013

      	Página 1 de 5
    


    
      	PROCEDIMIENTO DE RESOLUCIÓN DE INCIDENCIAS
    


    
      	Elaborado por:

      Departamento de Informática

      	Revisado por:

      Jefe Depto. de Informática
    


    
      	Aprobado por:

      	Registrado por:
    

  



  Ejemplo de cabecera de un documento de procedimiento
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  Recuerde


  La manera de construir la referencia o identificación única de un documento depende de la jerarquía y la nomenclatura que haya adoptado y aprobado la organización. Suele construirse utilizando la estructura de la organización o por departamentos y categorías.


  


  3. Identificación y descripción breve de las distintas fases de la elaboración de procedimientos


  Como se ha descrito anteriormente, el procedimiento operativo estándar debe recoger las fases en las que se ha de realizar un procedimiento. Estas fases han de comprender las tareas más relevantes en su creación y puesta en marcha.


  Cada procedimiento ha de estar perfectamente delimitado y se han de diseñar teniendo en cuenta los siguientes puntos:


  
    	Motivo del procedimiento que se va a analizar.


    	El punto donde se inicia el procedimiento.


    	El punto donde termina.
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  Nota


  En cualquier caso, la clave de cualquier procedimiento es hacerlo simple.


  


  A continuación, se describen las fases más importantes que puede recoger un procedimiento operativo estándar, en la elaboración de procedimientos específicos.


  Preparación de la documentación


  Consiste en recabar y recopilar los documentos y datos que, una vez organizados, analizados y sistematizados, permiten conocer los procesos tal y como operan en el momento actual.


  Se pueden utilizar distintas vías de obtención de datos:


  
    	
Investigación documental: se seleccionan y analizan aquellos escritos que tienen datos de interés relacionados con los procedimientos, siguiendo el flujo de los mismos, determinando dónde se originan, cuál es el trámite que siguen y dónde se archivan o destruyen.


    	
Entrevista directa: básicamente consiste en reunirse con una o varias personas y preguntarles para recopilar información.


    	
Observación de campo: consiste en ir al lugar donde se desarrolla la actividad de los procedimientos y observar atentamente todo lo que sucede alrededor, anotando lo que se considere relevante. Se puede complementar con la información obtenida en entrevista directa para contrastar la información.

  


  Por ejemplo, en la elaboración del procedimiento de compras, se pueden mantener reuniones con los sujetos implicados en el proceso:


  
    	Con los actores que pueden originar entradas de información y con la persona encargada de la recepción y tratamiento de esa entrada de información.


    	Con la persona que ha de validar y autorizar la compra en función de los datos de entrada.


    	Con la persona que debe efectuar el pedido.


    	Con la persona que vaya a recepcionar el pedido.


    	Con la persona que distribuya el pedido.

  


  Como documentación se pueden recoger los catálogos de material, los formularios utilizados en las peticiones de compra, los libros de registro de entradas y salidas de material, etc.; y se observan in situ algunas peticiones de compra desde su origen hasta su entrega final al sujeto que inició la petición, anotando todos los pormenores y detalles que se crean más convenientes.


  Listado de las actividades necesarias y su secuencia


  El listado de actividades resultante mediante la investigación, las entrevistas y/o la observación de campo se ordenará en consecuencia, originando la secuencia de actividades.


  Un ejemplo de secuencia de actividades con las columnas mínimas necesarias sería el siguiente:


  
    

    
    

    


      	N° ORDEN

      	RESPONSABLE

      	ACTIVIDAD
    


    
      	1

      	Jefe de proyecto

      	Realizar cronogramas del proyecto.
    


    
      	2

      	Jefe de proyecto

      	Repartir a los responsables las fichas de tareas a realizar.
    


    
      	3

      	Encargado

      	Preparación de los materiales necesarios para las actividades.
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