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RESUMEN DE TESIS

En los ultimos 50 afios, la tecnologia ha evolucionado a pasos agigantados, y ésta llega a mas
personas y organizaciones en el mundo, por el efecto de la controversialmente llamada

globalizacion.

Y como consecuencia del avance de la tecnologia y los efectos de la globalizacién, han
aparecido normas internacionales, organizaciones que difunden dichas normas, y conceptos
como el de los sistemas de gestion de calidad cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de
los clientes, basandose en procesos y buscando la mejora continua. Todo esto surge con el
propoésito de ayudar a las organizaciones a lograr sus objetivos maximizando sus ingresos y
optimizando el uso de sus recursos; bajo el supuesto que si trabajan siguiendo
recomendaciones de paises, organismos, personas 0 empresas que han conseguido buenos
resultados y tienen basta experiencia en dichos rubros; la probabilidad de réplica del éxito es

mayor.

Existen recomendaciones de aplicacién de calidad orientados a todo tipo de actividades, y por
tanto el desarrollo de software no es la excepcion. Pero muchas veces ocurre que poner en
practica la recomendacion es mas complicado de lo que parece. Y en ese sentido, el propésito
de este trabajo es proponer una metodologia practica, que explique paso a paso cémo

implantar un sistema de gestion de calidad aplicado al desarrollo de software.

Para desarrollar este trabajo, en primer lugar se define lo que es e involucra la calidad de
proceso. Luego se expone el concepto de metodologia y se presenta tanto la vision como
arquitectura de la metodologia propuesta. En tercer lugar se muestra el marco conceptual de la
metodologia y se dan a conocer las consideraciones previas, aspectos técnicos, fases de la
metodologia y sus versiones preliminares. En cuarto lugar se presenta un caso de aplicacién y
se comenta qué implicod ejecutar la metodologia en el area de desarrollo de software de una
entidad financiera del estado peruano. En quinto lugar se comentan las conclusiones,

observaciones y recomendaciones.

Finalmente, para complementar el trabajo se adjuntan tres anexos. El primero presenta
definiciones importantes relacionadas con la calidad, el segundo proporciona una guia rapida
para el desarrollo de la metodologia y el tercero proporciona informaciéon que da mas detalles

del caso de aplicacion.
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El propésito de este trabajo es proponer una metodologia para la implantacién de un sistema
de gestibn de calidad aplicado al area de desarrollo de software, basandose en los
lineamientos de la norma internacional 1SO 9001:2000; y demostrar a través de un caso

préactico que la metodologia cumple sus objetivos.

El desarrollo de este trabajo esta motivado por el deseo de demostrar que la calidad es
aplicable a todo proceso, incluyendo el desarrollo de software. Y segun la perspectiva con que
se interprete calidad de software, es probable que se encuentre una norma internacional
reconocida o si se tiene un poco mas de suerte, una metodologia para implementarla. La
metodologia propuesta fue pensada para ayudar a todas aquellas personas que dia a dia
trabajan en alguna &rea de tecnologia, y por méas esfuerzos que hacen, pocas veces logran que

sus proyectos o productos de software, satisfagan la mayoria de necesidades de sus clientes.

Podria considerarse como una inversion, la implantacién de un sistema de gestion de calidad
aplicado al desarrollo de software, ya que hoy en dia, la tecnologia es la base sobre la que se
apoyan los procesos de negocio, productivos, comerciales, etc. de las organizaciones; y el
software es parte de dicha tecnologia. Muchas empresas invierten gran porcentaje de sus
recursos en ella y lo esperado es que dicha inversion sea recuperable en el tiempo, por lo que
es importante evaluar como esta concebido el software desde el punto de vista de las personas
que lo desarrollan, los procesos sobre los que se soporta, los productos obtenidos y los
proyectos realizados. Se generan ganancias y se reducen costos cuando por ejemplo se evita
el desarrollo de productos de software que no serviran en poco tiempo, que no estén bien
definidos, que se culminen pero en plazos posteriores a los realmente requeridos; y dichos

ejemplos tienen relacion con el concepto de calidad.

Desarrollar y poner en practica la metodologia fue una tarea interesante pero compleja. Para
iniciar el trabajo se investigo sobre calidad y se plantearon las siguientes preguntas: ¢qué es
calidad?, ¢ qué es calidad de proceso?, ¢ qué es ISO? Luego se investigd sobre metodologias y
Su uso para implementar un sistema de gestién de calidad aplicado al desarrollo de software
por lo que se respondié a las preguntas ¢;qué es una metodologia?, ¢para qué se va a
proponer una metodologia aplicada al desarrollo de software?, ¢cudl sera la vision de la
metodologia?, ¢cual sera la arquitectura de la metodologia?, ¢qué consideraciones deberan
tomarse?, ¢cudales seran las fases de la metodologia y la razén de ser de cada una de ellas?
Finalmente se vio la necesidad de demostrar que la metodologia era viable y que una vez
puesta en practica alcanzaba sus metas, para lo cual se respondid a las preguntas: ¢como se
demostrara la viabilidad de la metodologia?, ¢en qué organizacion podré aplicarse?, ¢como se

desarrollara el caso?, ¢,qué se podra rescatar como experiencia?

En cuanto a la estructura de este documento, la informacion se organiza en cinco capitulos:
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Capitulo 01: En este capitulo se presentan cuatro conceptos que han sido las bases para la
concepcion y desarrollo del presente trabajo. Se exponen los conceptos de la Oficina
Internacional para la Estandarizacién, mas conocida por sus siglas, como ISO; calidad en
software, ISO 9001:2000 y metodologia.

Capitulo 02: Este capitulo presenta la metodologia y consta de dos subcapitulos. En el primero
se presenta la vision general de la metodologia propuesta y en el segundo se muestra grafica y

descriptivamente su arquitectura.

Capitulo 03: Este capitulo presenta el desarrollo de la metodologia y consta de cuatro
subcapitulos. En el primero se exponen las consideraciones previas a la implementacion del
sistema de gestion de calidad, en el segundo se detallan los aspectos técnicos de la
metodologia, en el tercero se presenta cada una de las cuatro fases de la metodologia y en el
ultimo, se comentan las versiones preliminares que se tuvieron antes de obtener la version final

de la metodologia.

Capitulo 04: Este capitulo presenta el caso de aplicacion de la metodologia. Consta de dos
subcapitulos. En el primero se explica el caso de aplicacion y en el segundo, se desarrolla la

experiencia.

Capitulo 05: Este es el capitulo final y en él se dan las conclusiones, observaciones y

recomendaciones del caso.

Por otro lado, respecto a la naturaleza de las fuentes, el marco tedrico y conceptual del trabajo
fue obtenido de libros de opinion, libros de texto, folletos, separatas e Internet. Para desarrollar
el caso practico y demostrar la utilidad de la metodologia, fue importante trabajar en las
instalaciones de la entidad financiera estudiada, conocer el departamento de Informatica y su
personal, asi como trabajar al lado del equipo que implementaria la metodologia para

apoyarlos en el desarrollo del proyecto y uso de las herramientas.

Se debe decir que con este trabajo se ha demostrado que la metodologia propuesta es

entendible, aplicable y da resultados medibles que evidencian los logros y mejoras.

Ademas se ha demostrado que cuando se desea implantar un sistema de gestién de calidad,

es importante contar con el apoyo de la alta direccion e involucrar a todo el personal.
Se ha visto que realizar un piloto es una manera de probar que un proyecto de mayor

envergadura funcionara, y sus resultados pueden usarse como sustento para determinar la

factibilidad de un proyecto.
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Finalmente, se puede decir que si se desea implantar un sistema de gestion de calidad
aplicable al desarrollo de software desde la perspectiva de procesos, satisfaccion del cliente y
mejora continua; se puede recurrir a las normas ISO 9001:2000 y utilizar la metodologia

propuesta, para materializarlo y hacerlo realidad.
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1 CALIDAD DE PROCESO

En este capitulo se presentan cuatro definiciones que han sido las bases para la concepcién y
desarrollo de esta tesis. A continuacion se explica lo que es la Oficina Internacional para la
Estandarizacién, calidad en software, ISO 9001:2000 y metodologia.

1.1  OFICINA INTERNACIONAL PARA LA ESTANDARIZACION

La “Oficina Internacional para la Estandarizaciéon”, cuyas siglas en inglés son ISO, por
International Organization for Standardization, es un organismo con sede en Ginebra, Suiza,
encargado de la elaboracion y publicacién de normas de ambito internacional sobre todo tipo
de materias [ISO 2005].

El proyecto de contar con estdndares internacionales comenzé en 1906 con la creacion de la
Comision Electrotécnica Internacional (IEC). Pero fue hasta 1946, en que 25 paises se
reunieron en Londres y acordaron crear una nueva organizacion internacional cuyo objetivo
seria facilitar la coordinacion y unificacién a nivel internacional de estandares para la industria.
La nueva organizacion, ISO, empezé oficialmente sus operaciones el 23 de febrero de 1947.
Hoy en dia, ISO cuenta con la participacién de organizaciones internacionales, publicas y

privadas provenientes de 148 paises del mundo [ISO 2005].

Para preparar los estandares internacionales, se constituyen comités técnicos de 1SO. Cada
organismo miembro (principalmente oficinas nacionales de normalizacion u organismos
internacionales especializados) interesado en una materia para la cual se haya establecido un
comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Una vez que los
proyectos de normas internacionales estan listos, son enviados a los organismos miembros
para votacion. La publicacion como norma internacional requiere la aprobacién de al menos el

75% de los organismos miembros requeridos a votar [ISO 2005].

A la fecha, ISO ha publicado mas de 13700 estandares internacionales para los campos de la
agricultura, construccion, mecanica, medicina, banca, tecnologia, entre otros; siendo los mas
conocidos, los estandares ISO 9000 e 1ISO 14000 [ISO 2005].

Las normas ISO 9000 presentan un modelo de gestion de la calidad, es decir, una serie de
principios a aplicar en los diferentes procesos de una organizacion para lograr la satisfaccién

del cliente, sea cumpliendo con sus requerimientos, respetando las leyes y reglamentos y

' En el anexo A “Definiciones importantes”, se detalla con profundidad términos mencionados en este
capitulo, asi como otros conceptos que tienen bastante relacién con el tema de esta tesis.
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mejorando continuamente su desempefio [ASQ 2005]. Las normas ISO 14000 presentan un
modelo de gestion del ambiente, es decir lo que cualquier organizacion debe hacer para
minimizar el dafio que sus actividades pueden causar al ambiente, y mejorar continuamente su

desempefio en ese sentido [ISO 2005].

ISO publicé la primera versién de normas ISO 9000 en 1987 y de normas ISO 14000, en 1996
[ISO 2005].

1.2 CALIDAD EN EL DESARROLLO DE SOFTWARE

Existen diversos enfoques para definir la calidad. Asi, Garvin expone cinco enfoques, el
trascendental, por el que la calidad puede ser reconocida pero no definida; el enfoque del
usuario, por el que la calidad es la adecuacion a sus propdsitos; el enfoque del productor, por
el que la calidad es la conformidad con las especificaciones; el enfoque del producto, por el que
la calidad es vista a través de las caracteristicas del producto; y el enfoque basado en valor,

por el que la calidad es el valor que el cliente esté dispuesto a pagar [DAV 2005].

Asi como pueden existir distintos enfoques para definir la calidad como concepto general, la
calidad en el desarrollo de software, también puede ser vista desde distintas perspectivas.
Pressman propone cuatro ejes, el de la calidad del producto, del proceso, de la persona y del
proyecto [PRE 2005].

Por cada uno de esos cuatro ejes, existen diversos modelos que ayudan a su definicion e

implementacion. En los siguientes parrafos se presentan algunos de estos modelos.

En el caso de la calidad del desarrollo de software desde la perspectiva del producto, existen
modelos que la definen, como el de McCall (1977), Boehm (1978), ISO/IEC 9126 (1991, 2001),
IEEE 1061 (1992, 1998), Dromey (1995) y QEST (1999), entre otros; siendo los mas conocidos
el de McCall, Boehm e ISO/IEC 9126 [DAV 2005].

Los productos de software pueden ser los programas, datos, reglas y documentacién. Tanto el
modelo de McCall, como el de Boehm y el de la ISO/IEC 91267, en general analizan la calidad
del producto de software a través de la identificacién de niveles, sub niveles y métricas. Cada
nivel recibe un nombre diferente segin el modelo; por ejemplo en McCall, se hace referencia a
factores, criterios y métricas. Un factor refleja el punto de vista del usuario o los atributos de
calidad externos, como la fiabilidad del producto, su facilidad de uso, capacidad de

mantenimiento y la interoperabilidad con otros sistemas; el criterio refleja el punto de vista del

% En el anexo A “Definiciones importantes”, se explica sobre ISO/IEC 9126.
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producto o atributos de calidad internos, como la facilidad de aprendizaje, los registros de
auditoria, la modularidad e integracion; y una métrica constituye una medida cuantitativa que
agrupa factores y criterios, asi por ejemplo, el tiempo medio de correcciéon de un error o el
tiempo en el mercado [DAV 2005].

Por otro lado, para determinar la calidad del desarrollo de software desde la perspectiva del
proceso, existen modelos como el CMM, CMMI, ISO/IEC 15504, MPS, entre otros®.

EL CMM, siglas en inglés del Capability Maturity Model, es un modelo desarrollado por el
Software Engineering Institute de la Universidad estadounidense Carnegie Mellon, instituto mas
conocido por sus siglas “SEI”. CMM ayuda a las organizaciones a mejorar los procesos de ciclo
de vida de su software. Para ello propone cinco niveles de madurez: inicial, repetible, definido,
administrado y optimizado; y segun el nivel de madurez que tenga la organizacién, se
especifican actividades de mejoramiento de la calidad del software, en las que ésta debe
concentrarse. El CMM evalla y da a las organizaciones un marco de referencia que les permite
mejorar [SEI 2005].

Luego del desarrollo del modelo de madurez de la capacidad del software — CMM -, otros
CMMs fueron elaborados para disciplinas tales como ingenieria de sistemas, desarrollo de
productos integrados, etc. EI CMMI fue ideado con el fin de combinar varios CMMs en un
conjunto de modelos integrados y también describe cinco niveles de madurez, aunque sus
descripciones difieren del CMM original. EIl CMMI esta alineado con practicas contemporaneas
de desarrollo de software y estandares ISO, como desarrollo iterativo, definicion temprana de la
arquitectura, desarrollo basado en componentes y uso de procesos escalables, entre otros
[SEI 2005].

Ademéas de CMM y CMMI, existe la norma internacional ISO/IEC 15504, para determinar la
calidad del desarrollo de software, desde la perspectiva del proceso. ISO/IEC 15504 establece
un marco de referencia para la evaluacién de los procesos de software y especifica los
requerimientos que deben ser cumplidos para que la evaluacion sea considerada aceptable
[SEI 1998].

Adicionalmente al CMM, CMMI e ISO/IEC 15504; esté el MPS que son las siglas de “Mejora del
Proceso de Software”, proyecto brasilero que surgié en el 2003 con el objetivo de proponer un
modelo que ayudara a mejorar los procesos de desarrollo de software en las empresas. Entre

julio y diciembre del 2004, se implementd el MPS en algunas empresas; y entre 2005 y 2006,

3 En el anexo A “Definiciones importantes”, se detalla con profundidad términos como CMM, CMMI e
ISO/IEC 15504.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




WTENER,

4 +d UNIVERSIDAD
TESIS PUCP % UNIVERSID

DEL PERU

se buscara implementarlo en otras. EI MPS toma como base el CMMI y el ISO 15504 entre
otros. A diferencia del CMMI, el MPS identifica siete niveles de madurez: en optimizacion,
administrado cuantitativamente, definido, ampliamente definido, parcialmente definido,

administrado y parcialmente administrado [DAV 2005].

En tercera instancia, para determinar la calidad del desarrollo de software, desde la perspectiva

de la persona o equipo de trabajo que lo desarrollan, existen modelos como el PSP y TSP.

PSP son las siglas en inglés de “Personal Software Process”, modelo desarrollado por el SEI
con el fin de brindar a las personas un marco de referencia para que gestionen la calidad de
sus proyectos, firmen compromisos que efectivamente puedan cumplir, mejoren sus
estimaciones y planes, y reduzcan los defectos de sus productos. Dado que los costos de
personal constituyen el 70% del costo del desarrollo de software, las habilidades y habitos de
trabajo de los desarrolladores, impactan enormemente en los resultados del proceso de
desarrollo de software. El PSP esta basado en las practicas del CMM [SEI 2005].

TSP son las siglas en inglés de “Team Software Process”, modelo desarrollado por el SEI con
el fin de brindar a los equipos de trabajo un marco de referencia para gestionar, hacer
seguimiento e informar sobre el avance de sus actividades, avocadas a producir software
confiable y seguro. Usando TSP, una organizacién puede contar con equipos que se auto-
dirigen, planean y hacen seguimiento a sus trabajos, establecen objetivos y poseen procesos y
planes. El TSP tiene como prerrequisito al PSP [SEI 2005].

Tanto el PSP como el TSP pueden aplicarse a muchas partes del proceso de desarrollo de
software como son desarrollo de pequefios programas, definicion de requerimientos,
documentacion, pruebas y mantenimiento de los sistemas y mejora de los grandes sistemas de
software [SEI 2005].

Por Ultimo, para determinar la calidad del desarrollo de software, desde la perspectiva del
proyecto, se debe tener en cuenta los tres enfoques antes mencionados: persona, producto y
proceso [PRE 2005].

1.3 NORMAS ISO 9000 SOBRE CALIDAD EN SOFTWARE

La familia de normas ISO 9000 se ha elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y
tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de calidad eficaces
[1ISO 2000].
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En el afio 1987, ISO publicé la primera version de esta familia de normas a partir del estandar
britanico BS 5750 de 1979. ISO 9000:1987 se centraba en el control de la calidad a través de la

ejecucién de revisiones y acciones correctivas [GUT 2005].

Luego, en el afio 1994, dicha version fue actualizada y enfatizaba el aseguramiento de la
calidad. La serie ISO 9000:1994 estaba constituida, entre otras normas por, 1ISO 8402, calidad
y vocabulario; ISO 9000, normas para gestiéon de la calidad y el aseguramiento de la calidad,
directivas para seleccion y uso; ISO 9001, modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio postventa; ISO 9002, modelo para el
aseguramiento de la calidad en la produccién e instalacion; ISO 9003, modelo para el
aseguramiento de la calidad en la inspeccién y ensayos finales; ISO 9004, gestion de la calidad
y elementos del sistema de calidad, directivas; e ISO 9004-2, gestion de la calidad y elementos

del sistema de calidad, directivas para empresas de servicio [ISO 2000].

Por el afio 2000, y a raiz de las opiniones de muchos usuarios quienes decian que aplicar las
normas ISO 9000 resultaba ser un trabajo burocratico, engorroso y rigido; 1SO publico
oficialmente la nueva y hasta hoy, ultima version de la familia de normas ISO 9000. Es asi que
ISO 8402:1994 e ISO 9000:1994 fueron reemplazadas por ISO 9000:2000, que describe los
fundamentos de los sistemas de gestién de calidad y especifica la terminologia para los
sistemas de gestion de calidad; 1SO 9001:1994, I1ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994, fueron
reemplazadas por ISO 9001:2000, que promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Por dltimo, ISO 9004 fue actualizada a la version ISO 9004:2000, que proporciona directrices
que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de calidad con el
objetivo de mejorar el desempefio de la organizacion y la satisfaccion del cliente y otras partes
interesadas [ISO 2000].

Las principales diferencias entre la version de 1994 y la del 2000, es que en la Ultima versién
se reduce el nimero de procedimientos, se habla de gestién de calidad y no de aseguramiento,
hay mayor enfoque en el proceso y en el cliente, se pone mayor énfasis en el andlisis y uso de

datos y se establecen objetivos medibles.

A partir de lo explicado previamente, es importante decir que esta tesis propone el desarrollo
de una metodologia para la implementacion de un sistema de gestion de calidad aplicado al
area de desarrollo de software segun la norma ISO 9001:2000, es decir desde la perspectiva

del proceso.
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ISO trabaja en coordinacién con IEC* cuando se trata de definir estandares en el campo de la
tecnologia de la informacion. 1ISO e IEC publicaron la norma ISO/IEC 90003 con el objetivo de
proporcionar a las organizaciones una guia para la aplicacién de 1SO 9001 en la adquisicién,

suministro, desarrollo, operacion y mantenimiento de software de computadora.

La primera edicion de ISO/IEC 90003 es del afio 2004 y reemplaza y cancela la norma ISO
9000-3:1997 que fue actualizada en conformidad con ISO 9001:2000.

La aplicacion de la norma ISO/IEC 90003:2004 es apropiada para el software que es parte de
un contrato comercial con otra organizacion, para un producto disponible en algun sector del
mercado, para apoyar los procesos de una organizacion, para el software que es parte
inherente del hardware, y para todo lo relacionado con servicios de software
[1ISO 2004].

No existe una certificacion ISO/IEC 90003:2004. Esta norma ayuda mas bien, a una
organizacion determinada, a obtener la certificacion 1SO 9001:2000, aplicada al software de

computadora.

En la actualidad esta en vigencia la norma “ISO 90003:2004, Ingenieria de software — Guia

para la aplicacion del ISO 9001:2000 al software de computadora”.

1.4 METODOLOGIA

Una metodologia constituye un conjunto de préacticas, procedimientos y reglas que se
presentan de manera formal y ordenada; y es usada por aquellos que trabajan en una

disciplina para conseguir un objetivo puntual [YAH 2005].

La metodologia puede variar en nimero de fases o etapas, proponer el uso de herramientas
distintas, la entrega de productos variados, diferentes necesidades de control de recursos y
tiempos; pero lo importante es que sea una guia, que bajo cierto contexto y si se ejecuta
repetidas veces, proporcione la seguridad y confianza de que se van a conseguir los resultados

planificados, o al menos, con minimas distorsiones.

Es importante usar una metodologia pues ayuda a optimizar el uso de recursos, infraestructura,
presupuesto y tiempo; permite hacer una mejor planificacién, y conocer de antemano los

resultados de su ejecucion.

* IEC, siglas en inglés de la “Comision Electrotécnica Internacional’, organismo que prepara y publica
normas relacionadas con la electricidad, electronica y tecnologias afines.
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No se debe pensar que la metodologia frena la capacidad de innovacion o propuestas de
mejora de las personas, debe tomarsele mas bien como un guia para obtener resultados bajo

una adecuada planificacion.
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CAPITULO Il

PRESENTACION DE LA METODOLOGIA
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2 PRESENTACION DE LA METODOLOGIA

Este capitulo consta de dos subcapitulos con los que se pretende introducir la definicion
conceptual y técnica de la metodologia. En el primero se presenta la visién general de la

metodologia propuesta y en el segundo se muestra gréafica y descriptivamente su arquitectura.

2.1 VISION GENERAL DE LA METODOLOGIA

En este subcapitulo se describe la metodologia, sus caracteristicas, su estructura conceptual y

finalmente se muestra un gréafico para completar su definicion.

La metodologia propuesta se presenta como una guia formal para la implementacién del 1ISO
9001:2000 aplicado al area de desarrollo de software, basandose en los lineamientos del
ISO/IEC 90003-2004 y a través del desarrollo de cuatro fases, las que a su vez, constan de

etapas.

Esta metodologia es confiable, segura y sencilla. Confiable pues si es respetada, maximiza la
posibilidad de obtener los resultados esperados; segura porque ha sido concebida tomando en
cuenta los riesgos, la experiencia y las mejores préacticas, de manera que se minimiza la
posibilidad de exponer al equipo de trabajo a cometer descuidos innecesarios; y sencilla ya que
se ha preparado en el &mbito de la racionalidad, proponiendo el uso de un lenguaje
comprensible y de herramientas intuitivas. Estas caracteristicas hacen que la metodologia a
desarrollarse resulte ser una guia que ayudara al equipo de trabajo a organizar sus esfuerzos,
optimizar el uso de recursos y alcanzar sus objetivos; mientras implementa el Sistema de
Gestion de Calidad.

La estructura conceptual de la metodologia propuesta es:

Fase 1: Nuestros fundamentos
Etapa: E1.1. Conocer la organizacion y el departamento de informatica.
Etapa: E1.2. Definir el equipo de trabajo.

Etapa: E1.3. Puntualizar el objetivo y las metas.

Fase 2: ;Donde estamos y a donde vamos?
Etapa: E2.1 Hacer el diagndstico del “Sistema de Gestiéon de Calidad aplicado al area
de desarrollo de software”, existente.
Etapa: E2.2 Definir la brecha entre la situacion actual y la situacién a la que se desea

llegar, y elaborar el plan de trabajo.
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Ease 3: Implementemos
Etapa: E3.1 Brindar entrenamiento.
Etapa: E3.2 Ejecutar el plan de trabajo.
Etapa: E3.3 Difundir el “Sistema de Gestién de Calidad aplicado al area de desarrollo

de software”.

Fase 4: Midamos, auditemos y mejoremos
Etapa: E4.1 Hacer mediciones al “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al area de
desarrollo de software”.
Etapa: E4.2 Auditar el “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al area de desarrollo de
software”.
Etapa: E4.3 Implementar mejoras.

En el capitulo 3, cada fase y etapa es desarrollada con amplitud.

La figura 2.1 muestra el esquema conceptual de la metodologia, el cual esta inspirado en el
modelo del sistema de gestion de calidad basado en procesos de la norma ISO 9001:2000 y

en el circulo de calidad de Demming.

2.2  ARQUITECTURA DE LA METODOLOGIA

En este subcapitulo se muestra narrativa y graficamente la arquitectura de la metodologia. La
diferencia de este subcapitulo con el anterior, es que en este se muestra la estructura técnica

gue tiene la metodologia, mientras que el anterior, la definicion es mas bien conceptual.

La metodologia tiene cuatro fases que resultan ser los pilares de su estructura, se desarrollan
secuencialmente y por ser parte de un proceso de mejora continua, éstas pueden volver a
ejecutarse en otra mejora (ciclico). Asimismo, los pilares de cada fase son las etapas, que
pueden desarrollarse en forma paralela o secuencial. Por cada fase, existen de dos a tres

etapas.

La estructura de cada etapa es similar, por cada una existen roles asignados y elementos de
entrada provenientes de etapas o fases anteriores; los roles y los elementos de entrada derivan
en actividades especificas que generan uno o varios productos entregables, los cuales pueden
constituir elementos de entrada de las etapas o fases siguientes. La figura 2.2 muestra el

esqguema de la arquitectura de la metodologia.
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FIGURA 2.2 — ARQUITECTURA DE LA METODOLOGIA
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3 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

Este capitulo consta de cuatro subcapitulos. En el primero se exponen las consideraciones
previas a la implementacién del SGC, en el segundo se detallan los aspectos técnicos de la
metodologia, en el tercero se presenta cada una de las cuatro fases de la metodologia y en el
ultimo, se comentan las versiones preliminares que se tuvieron antes de obtener la version final

de la metodologia.

3.1 CONSIDERACIONES PREVIAS

En este subcapitulo se comentan las consideraciones basicas y primordiales que se deben

tomar en cuenta antes de implementar el Sistema de Gestion de Calidad.

Al proponer el uso de esta metodologia, se asume o se conoce que:

e Se cuenta con el apoyo de la alta direccion.

e El personal del departamento de informatica entiende el significado del Sistema de Gestion
de Calidad y es consciente de la importancia de su implementaciéon y cumplimiento, tanto

para su area como para la organizacion.

e Segun el alcance que la direccion de la organizacion plantee para el Sistema de Gestion de
Calidad, el personal en general entiende el concepto de calidad y estd enterado, asi como

comprometido con el proyecto que se iniciara.

e El personal en general conoce la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente,

como los legales y reglamentarios.

e Se cuenta con presupuesto para poder implementar, actualizar y/o reemplazar los procesos

0 procedimientos que sean necesarios.

e Se cuenta con el apoyo de Facilitadores y/o profesionales con experiencia en
implementacion de sistemas de gestion de calidad, como las Normas Internacionales 1SO;
asi como en ingenieria de software. Aunque seria recomendable contar con personas que
tengan experiencia en ambos campos, lo importante es asegurar que en el equipo de

trabajo, ambos campos sean conocidos.

e El propésito de esta metodologia es presentar los pasos que se podrian seguir para
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad. Una vez conseguido esto, la siguiente

meta podria ser la certificacion. Vale decir que no existe una certificacion 1ISO 90003:2004,
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lo que se puede obtener es la certificacion 1ISO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo de

software.

3.2 ASPECTOS TECNICOS

En este subcapitulo se exponen las consideraciones técnicas que deben conocerse para poder

aplicar la metodologia.

Antes de conocer y hacer uso de la metodologia, se sugiere tomar en cuenta los siguientes

aspectos:

e Los nombres de las fases estan expresados en primera persona y plural puesto que se
desea trasmitir la importancia del compromiso y la necesidad que las personas asuman

responsabilidades.

e La referencia rapida al “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al area de desarrollo de

software” es SGC.

e Elesquema de presentacion y definicion de cada fase y etapa de la metodologia es:
Fase #

o Definicion y/o propdsito

0 Presentacion de sus etapas

0 Visién general de la fase a través de un gréfico

Etapa #

= Definicién y/o propésito
= Actividades que involucra
» Herramientas Utiles para su ejecucion
= Productos entregables
= Sugerencias para su ejecucién

0 Aspectos adicionales para la ejecucion de la fase

e La referencia rapida a una fase es: F#. Asi, la referencia a la fase #1 “Nuestros

fundamentos” es F1.

e La referencia rapida a la etapa de una fase es: E#.#. El primer # define la fase y el
segundo, la etapa. Asi, la referencia a la etapa # 1 de la fase #2 es E2.1 y la referencia a

la etapa # 2 de la fase #1 es E1.2.
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e La referencia rapida a las herramientas de trabajo o formatos usados indistintamente en las
fases es HG.SiglasDeHerramienta. Asi, la referencia al formato “Actas de reunién” es
HG.ActaReunién.

e La referencia rapida a las herramientas de trabajo usadas exclusivamente en algunas
etapas y fases es H#.#.SiglasDeHerramienta. Asi, la referencia a la “Plantilla de un
manual de calidad” usada principalmente en la etapa #2 de la fase #3 es
H3.2.ManualCalidad.

e La referencia rdpida a los productos entregables de algunas etapas es
P#.#.SiglasDeProducto. Asi, la referencia al “Plan de trabajo inicial” obtenido en la etapa
#3 de la fase #1 es P1.3.Planinicial .

e La referencia rapida a los informes finales de cada fase es I#.SiglasDelnforme. Asi la
referencia al informe final obtenido en la fase #1 “Nuestros Fundamentos” es

11.InfFundamentos.

3.3 FASES DE LA METODOLOGIA

En este tercer subcapitulo se detallan las cuatro fases de la metodologia. Para ello, por cada
fase se da una definicibn que es acompafiada con un grafico; se explican las etapas que la
integran y se comentan aspectos adicionales relevantes para su ejecucion. Cuando se
describen las etapas de cada fase, se explica su propdsito, las actividades que involucra, las
herramientas disponibles, los productos entregables, y para terminar se proporcionan

sugerencias practicas relevantes.

El esquema de presentacion de cada una de las fases es:
Fase #

o Definicion y/o propdsito

o0 Presentacion de sus etapas

0 Vision general de la fase a través de un gréafico

Etapa #

= Definicién y/o propdsito
= Actividades que involucra
= Herramientas Utiles para su ejecucion si hubieran
»= Productos entregables
= Sugerencias para su ejecucion

0 Aspectos adicionales para la ejecucion de la fase

0 Resumen de la fase
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En seguida se presentan las cuatro fases de la metodologia.

3.3.1 FASE 1: F1-“NUESTROS FUNDAMENTOS”

“Nuestros Fundamentos” es la fase inicial que propone la metodologia. Si bien es cierto, el
objetivo fundamental del proyecto es el desarrollo e implementacién del SGC, es importante

puntualizar con mas detalle “;Qué es lo que se desea lograr?”, “¢,Qué problemas se tienen?”,

“ “

“¢,Cual sera el alcance?”, “¢En qué organizacién se esta trabajando?”, “¢; Quiénes integraran el

equipo de trabajo?”, “¢, QuUé recursos se necesitaran y con cuales se contara?”.

Esta fase estd conformada por tres etapas que se recomienda, sean trabajadas

simultaneamente.

E1.1. Conocer la organizacion y el departamento de informatica.
E1.2. Definir al equipo de trabajo.

E1.3. Puntualizar el objetivo y las metas.

La figura 3.1 muestra graficamente esta fase.

3.3.1.1 ETAPAS DE FASE 1

I. Etapa E1.1: Conocer la organizacion y el departamento de informatica

La parte inicial y fundamental de esta etapa es conocer tanto a la organizacion, como al

departamento de informatica o al area que haga esa funcion.

El propdsito de esta etapa es permitir que el equipo de trabajo sea consciente del contexto en
gue vive la organizacion y el departamento de informatica; de esa manera, contard con
informacion cualitativa relevante para poder proponer un plan de implementacion del SGC

viable.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

¢ Recolectar informacion sobre la organizacion: misién, vision, estructura organizativa, plan

estratégico, planes operativos, indicadores de eficiencia y estructura organizativa.

e Recolectar informacion sobre el departamento de informatica: mision, funciones, plan
estratégico, plan operativo, principales proyectos, principales procedimientos, estructura

organizativa, infraestructura, entre otros aspectos.
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e Es recomendable, pero no obligatorio en esta etapa, contar con el inventario actualizado
de bienes de software, hardware, servicios, aplicativos; asi como relacién de proveedores.
Al finalizar esta actividad, se debe tener claro como es que el departamento de informatica

contribuye con la consecucion de las metas y objetivos estratégicos de la organizacion.

El producto entregable es un informe donde se presenta con detalle la organizacion que se
vera implicada al momento de implementar el SGC. Dicho producto, al concluir esta fase, es

parte del informe final “Nuestros Fundamentos” - I11.InfFundamentos-®

En esta etapa se sugiere tener en cuenta que el SGC puede alcanzar a toda la organizacion o
a un proyecto, producto o contrato de software especificos [ISO 2004 / ISO 90003:2004].
Segun sea el caso, la informacion a recolectarse variard; asi, si el SGC se aplicara a todos los
procesos relacionados con ingenieria de software que involucran a practicamente toda la
organizacion; seria relevante conocer la organizacién a nivel macro y con mayor detalle; pero si
por el contrario, el SGC se aplicara a un proyecto o producto de software especificos, seria
mas importante recolectar informacion sobre el departamento de informatica, y especificamente

sobre el area de gestidn de proyectos o ingenieria de software.

Si la metodologia se esta volviendo a aplicar después de algin tiempo, los entregables del

proyecto anterior deberian ser tomados como referentes y ser actualizados.

Il. Etapa E1.2: Definir al equipo de trabajo

En esta etapa se determinan los roles y las personas que participaran en la implementacion del
SGC. Segun el alcance de la implementacion, el equipo de trabajo podria estar conformado

solamente por miembros del area de informatica hasta por personal de toda la organizacion.

El propdsito de esta etapa es definir la estructura organizacional necesaria para implementar el
SGC y designar responsabilidades segun la fase de la metodologia que se esté trabajando.
Dado que se esta en la primera fase, y que quizas no se haya identificado en detalle qué es lo
que se va a hacer, esta etapa permite identificar de manera general qué roles deberan existir y

qué personas, posiblemente podrian desempefiarlos.
La principal actividad a realizarse en esta etapa es:

¢ Identificar los roles y responsabilidades de las personas. En general, estos roles seran:

® Ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.
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0 Gerente de Proyecto, quien sera un representante de la alta direccion y asegurara
el compromiso y participacion de ésta a lo largo de todo el proyecto de
implementacion del SGC. De preferencia, esta persona deberia tener

conocimientos de ingenieria de software.

o Coordinadores, quienes seran representantes de mayor nivel jerarquico de las
areas de la organizacion. Estas personas deben tener amplios conocimientos de
las areas que representan, entienden el concepto de calidad y conocen los
objetivos del SGC pretendido. Segun el alcance del SGC, estas personas vendran
del area de Recursos Humanos, Planeamiento y Desarrollo, Logistica, Legal,
Ventas, Marketing e Informética. De preferencia, estas personas tendran

conocimientos de ingenieria de software.

o Jefe de Proyecto, quien pertenecera al area usuaria. Esta persona conoce muy
bien la operatividad del proceso o negocio y funcionalmente sabe qué exigir del
proyecto o producto de software. Este rol asume la responsabilidad operativa de la
implementacion del SGC.

o Jefes de Equipo, quienes seran responsables por el cumplimiento del SGC segun
las distintas funciones que el departamento de Informatica pueda tener. Asi por
ejemplo, funciones de Desarrollo, Soporte, Operaciones, Mesa de ayuda, Gestion,
entre otras. Los Jefes de Equipo lideran los equipos de trabajo integrados por los
Ejecutores del SGC.

o0 Ejecutores del SGC, quienes implementaran los requerimientos del SGC. Dentro
de este rol estaran los analistas mas experimentados en ingenieria de software,
métodos, procedimientos y estadistica; analistas con mediana experiencia y
aprendices en el campo de ingenieria de software, métodos y procedimientos;
analistas funcionales, expertos en documentacién, expertos en capacitacion,
técnicos, entre otros. Los Ejecutores del SGC forman parte de los Equipos de

trabajo, liderados por algin Jefe de Equipo.

o Auditores de SGC, quienes validaran objetivamente el cumplimiento del SGC y

haran sus observaciones. Podran ser internos y / o externos.

0 Colaboradores del SGC, quienes seran todos los empleados de la organizacion,
que aunque no involucrados al 100% en el proyecto, deben estar enterados de los

avances del SGC y en algiin momento, pueden apoyar en su implementacion.
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o Facilitadores, quienes seran especialistas en implementacion de SGC aplicado a
la ingenieria de software y asesoraran al Jefe de Proyecto y su equipo en la
consecucion de sus objetivos. Deben ser personas externas a la organizacién y
recibiran el apoyo de los miembros del equipo para recolectar la informacion

requerida.

El producto entregable es un informe donde se presenta explicita y graficamente, la primera
version de la estructura organizacional del proyecto, detallando roles y responsabilidades.
Dicho producto, al concluir esta fase, es parte del informe final “Nuestros Fundamentos” -

I1.InfFundamentos-°.

En esta etapa se sugiere:

e Definir un Comité Directivo permanente de SGC formado por el Gerente de Proyecto, los
principales Coordinadores y el Jefe de Proyecto. Se reuniran con mayor o menor
frecuencia, segun la fase de la metodologia que se esté desarrollando, y su objetivo sera
hacer un seguimiento periédico del avance de la implementacion del SGC a nivel macro, y
solucionar problemas que se puedan presentar en la institucién. En las fases 2 y 3, podran
participar como invitados los Jefes de Equipo, Ejecutores y Auditores. Los Facilitadores

actuaran como veedores en las reuniones de Comité Directivo.

e Conformar el Equipo SGC, liderado por el Jefe de Proyecto, que se encargara de
coordinar y liderar la implementacion del SGC. Estar4 formado principalmente por el Jefe
de Proyecto, los Jefes de Equipo, los Ejecutores mas experimentados, y en ocasiones por

los Coordinadores. Los Facilitadores apoyaran al Equipo SGC cuando sea conveniente.

e Tomar en cuenta que segln la fase de la metodologia por la que se esté atravesando, el
grado de participacion y funcion de cada rol aumentara o disminuird. En la fase 1, sera
fundamental y al 100% la participacion del Gerente de Proyecto, los Coordinadores, el Jefe
de Proyecto y los Facilitadores, asi como identificar al posible Equipo SGC. En la fase 2,
serd fundamental la participacion de los Coordinadores, Jefe de Proyecto, Jefes de Equipo,
Facilitadores y Ejecutores, sobretodo analistas experimentados tanto en ingenieria de
software como en la parte funcional. En la fase 3, sera fundamental la participacién del Jefe
de Proyecto, Jefes de Equipo y Ejecutores del SGC; asimismo, en calidad de observador el
Gerente de Proyecto participara para apoyar sobretodo cuando hayan obstaculos en la
implementacién, los Facilitadores guiardn esporadicamente y cuando realmente sea

necesario y los Auditores, aunque cumplen una funcién de revisién luego de ejecutado el

® ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.
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hecho, participaran para dar pautas, sin que ello represente adelanto de opinién. En la fase

4, los Auditores trabajan activamente.

e Advertir que los Colaboradores del SGC deben estar enterados en mayor o menor grado
de lo que sucede a lo largo de todo el ciclo de vida de la metodologia, pues finalmente,
seran ellos quienes aplicardn el SGC en sus labores diarias y seran los principales

gestores de la mejora continua.

e Tener en cuenta que si bien es cierto, el alcance del SGC puede abarcar a toda la
organizacion, o referirse a un proyecto o producto especificos; debe quedar claro que todos
los roles deben quedar cubiertos aunque es factible que una persona desempefie mas de
un rol. Asi, si se tratara de implementar el SGC a un producto de software orientado a
satisfacer las necesidades del cliente interno, el Gerente de Proyecto podria ser a su vez
el Jefe de Proyecto, los Coordinadores participantes no involucrarian a toda la organizacion
y los Ejecutores de SGC mas experimentados podrian desempeniar funciones de Jefes de
Equipo.

Il Etapa E1.3: Puntualizar el objetivo y las metas

Si bien es cierto el objetivo del proyecto y la razén de uso de la metodologia propuesta, es la
implementacion del SGC, es importante precisar con el mayor detalle posible los objetivos

globales y las metas.

El propésito de esta etapa es que desde el principio, el proyecto de implementacién de SGC,

tenga un objetivo claro y metas cuantificables.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Delimitar los alcances del SGC, sea a nivel de organizacibn o a nivel de proyecto o

producto de software.

e Establecer los requisitos minimos que el SGC debe cumplir, en base a lo que la Norma
Internacional precise, los objetivos y estrategias de la organizacion, las motivaciones del
cliente interno y externo, y los recursos e infraestructura con los que se cuente. Las

decisiones son tomadas por el Comité Directivo, pero el Equipo SGC debe opinar.

e Definir un plan de trabajo marco, por el que se establezcan puntos de control iniciales y se
definan entregables en fechas precisas. El Equipo SGC es responsable de ello.
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e Involucrar a los Colaboradores del SGC, es decir los empleados de la organizacién o el
departamento. Sera la primera oportunidad para presentar el proyecto al personal

involucrado directa e indirectamente, y comprometerlos desde el inicio.

El producto entregable es un informe ejecutivo en el que se explica la definicion, el objetivo y
los alcances del SGC. A su vez, este informe debe contener el producto entregable “Plan de
trabajo inicial” - P1.3.Planlnicial-’, con las cuatro fases del proyecto, fechas tentativas y

designacion de roles y responsabilidades.

El informe ejecutivo es parte del informe final de la fase “Nuestros Fundamentos” —

I1.InfFundamentos-©.

Finalmente, se debe reconocer que esta etapa es fundamental puesto que permite tener una
visién muy cercana de lo que probablemente ocurrird a lo largo de la implementacion del SGC.
Esto sucede pues, para puntualizar el objetivo y las metas, deberan realizarse reuniones entre
los miembros del Comité Directivo y Equipo SGC, se identificaran las primeras reacciones de
los Colaboradores y se medira el grado de experiencia de los Coordinadores; entre otras

actividades.

3.3.1.2 ASPECTOS ADICIONALES EN LA EJECUCION DE LA FASE 1

Para el desarrollo de la fase 1 de la metodologia propuesta, se debe considerar

prioritariamente:

e El tiempo de duracién® de la fase 1 “Nuestros Fundamentos”, debe oscilar entre el 5% y

20% del periodo de implementacion de un ciclo de la metodologia.

e A lo largo de toda la fase, se recomienda usar la herramienta “Actas de reunion” —
HG.ActaReunién-'° . En estas actas, se deben registrar los principales acuerdos del
Comité Directivo y el Equipo SGC, las responsabilidades asignadas y ocurrencias de

relevancia.

" Ver el plan en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia” y en el anexo B “Guia rapida para
desarrollar la metodologia”.

8 Ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.

°El tiempo se ha estimado en base a la experiencia adquirida con la implementacion de proyectos en
ingenieria de software. Sin embargo, esto puede variar segun el grado de participacion de las personas, la
experiencia de los Ejecutores, los recursos disponibles, las urgencias de la organizacion, entre otras
variables.

19 ver formato en el anexo B “Guia rapida para desarrollar la metodologia”.
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e Los documentos a entregarse en esta primera fase son:
o Documento sobre la organizacion y el departamento de informatica, obtenido

en la primera etapa.

o Documento con la conformacion del equipo de trabajo, roles vy
responsabilidades, obtenido en la segunda etapa.

o Documento con el detalle del objetivo, metas, alcances y riesgos potenciales
de la implementacién del SGC. Este documento, obtenido en la tercera etapa,

incluira el producto entregable “Plan de trabajo inicial” —P1.3.Planlnicial-.

o Actas de reunion.

Como se mencion6 anteriormente, los tres documentos son condensados en uno solo, referido

como “Nuestros Fundamentos” —I1.InfFundamentos-**.

e Através de esta primera fase, sobre todo el personal de la alta direccion, llega a tener una
idea mas clara de lo que es un SGC y sus implicancias como los recursos requeridos, los
riesgos latentes, los problemas potenciales, entre otros aspectos; que deben ser conocidos

antes de iniciar la implementacién del SGC.

e El plan de trabajo entregado es el inicial pues puede sufrir modificaciones, sobretodo en las
fases 2 y 3. A pesar de ello, lo que se busca es que este plan, en lineas generales
represente en tiempo la duracién real de la implementacion del SGC, y en ese sentido, las
modificaciones seran mas a nivel de detalle, pues no deberian afectar dramaticamente el

plan inicial. Si asi fuera, el plan inicial deberia ser revisado y modificado.

e Los miembros del equipo de trabajo podran cambiar en cuanto a nombres de personas,
puesto que los roles y las responsabilidades siempre deberan existir y estar claramente

definidas y escritas.

3.3.2 FASE 2: F2 - “DONDE ESTAMOS Y A DONDE VAMOS"”

“¢,Donde estamos y a donde vamos?” es la segunda fase de la metodologia. Es aqui cuando
se conoce la situacion de la organizacién, proyecto o producto de software, respecto a los
requerimientos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo de

software. Una vez hecho el diagnéstico, se determina la brecha entre lo que se tiene y lo que

M ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”.
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se desea tener, y finalmente se prepara el plan de trabajo detallado con cada una de las

actividades que deberan desarrollarse para contar con el SGC deseado.

La fase 2 estd conformada por dos etapas que se ejecutan, una a continuacion de la otra.

E2.1 Hacer el diagnéstico del “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al area de

desarrollo de software”, existente.

E2.2 Definir la brecha entre la situacion actual y la situacion a la que se desea llegar, y

elaborar el plan de trabajo detallado.

La figura 3.2 muestra graficamente esta fase.

3.3.2.1 ETAPAS DE FASE 2

I Etapa E2.1: Hacer el diagnéstico del “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al
area de desarrollo de software” existente

La parte fundamental de esta etapa es conocer la situacién de la organizacién, proyecto o

producto de software respecto a los requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001:2000.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Identificar a las personas que seran responsables de hacer el diagnéstico a través de la
“Encuesta de diagnéstico” — HG.Encuesta-. Para ello, el Equipo SGC, designa a las
personas que conduciran la encuesta. Estas personas tendran experiencia en SGC o en

auditoria de sistemas, y seran externos al equipo de personas que sera encuestado.

e Comunicar a las personas que la encuesta sera realizada y lograr que se sientan cémodos
al responderla. Se les debera explicar el por qué de la encuesta, cual es su objetivo, en qué
plazos se hara, entre otros aspectos. Quienes resolveran la encuesta, seran los Ejecutores

del SGC y Colaboradores del SGC, segun lo determinado por el Equipo SGC.

¢ Resolver la “Encuesta de diagnoéstico” — HG.Encuesta- . Para ello se podra usar como

herramienta de apoyo, si es necesario, la “Guia de evidencias” —H2.1.Evidencias-.
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e Calificar cuantitativamente el grado de avance de la organizacion, proyecto o producto de
software, respecto a los requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001:2000. Los

resultados se mostraran a través de un “Gréafico radial” -HG.Radial-*2.

e Preparar el informe sobre el diagnéstico de situacién actual, el cual se basara en la
encuesta y sus resultados, pero ademas debera describir graficamente, la situacion de la

organizacion, proyecto o producto de software, respecto a lo requerido.

Tres son las herramientas a utilizar en esta etapa, la “Encuesta de diagnéstico de situacion

actual”, la “Guia de evidencias” y el “Grafico radial”.

La primera herramienta es la “Encuesta de diagndéstico” —-HG.Encuesta- y ayuda a conocer la
situacion actual de la organizacion, proyecto o producto de software, respecto a lo requerido
por la norma ISO/IEC 9001:2000 aplicado al &rea de desarrollo de software.

Esta encuesta presenta una serie de preguntas, y al evaluar sus resultados, proporciona
informacion cualitativa y cuantitativa. La informacién cualitativa, es util para identificar qué
procesos o actividades relacionados con el SGC deben ser creados, mejorados, eliminados,
entre otras acciones. La informacién cuantitativa es Util para mostrar con nimeros, el grado de

avance de la organizacion respecto al SGC.

La segunda herramienta es la “Guia de evidencias” —H2.1.Evidencias- y puede ser utilizada

como apoyo para responder la “Encuesta de diagndstico de situacion actual” -HG.Encuesta-.

La utilidad de la guia radica en que brinda lineamientos de uso comun para dar respuesta a las

preguntas de la encuesta.

La tercera y dltima herramienta presentada en esta etapa es el “Gréfico radial” —-HG.Radial-, y
resulta de suma utilidad para mostrar cuantitativamente en un solo gréfico, la situacion de la

organizacion, proyecto o producto de software, a partir de los resultados de la encuesta.

En el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”, anexo B “Guia rapida para desarrollar
la metodologia” y anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de

aplicacion de la metodologia™, se muestra con mas detalle el concepto y aplicacion de las tres

herramientas mencionadas.

2 | a “Encuesta de diagndstico” — HG.Encuesta- y el “Grafico radial” —HG.Radial-; son mostrados en el
capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”’, en el anexo B “Guia rapida para desarrollar la
metodologia” y en el anexo C “Informacién complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de
aplicacion de la metodologia”. En el caso de la encuesta y el grafico, ademas de ser herramientas, una
vez completados, son parte del producto entregable.
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Como producto entregable de la etapa E2.1 “Hacer el diagndstico del Sistema de Gestion de
Calidad aplicado al area de desarrollo de software existente”; se presenta un informe sobre
diagnéstico de situacion actual que se basa en la encuesta y sus resultados, que ademas es

parte del informe final “;Dénde estamos y a dénde vamos? - 12.InfActual-*>.

Para terminar con la descripcién de esta etapa, y luego de haber explicado su propdésito,
principales actividades, herramientas utilizadas y productos entregables; resulta importante

tomar en cuenta aspectos fundamentales relacionados con su concepcion; asi:

e En el siguiente capitulo, se muestra la aplicacién de la metodologia para un caso puntual, y
es ahi donde se explica como usar la encuesta, como medirla y cémo evaluarla; sin
embargo vale recomendar que una encuesta debe evaluarse en funcion de su facilidad
para ser entendida, los puntajes que se asignaran, su capacidad para abarcar todos los
temas que se deben preguntar y el tiempo promedio para completarla. Del mismo modo,
para evaluar los resultados de la encuesta, hay que tomar en cuenta que podra haber
respuestas mas dispersas de lo normal, que deberan ser sacadas al momento de procesar
los resultados para evitar que algunos de ellas causen variaciones significativas en el

reporte final.

e Asimismo es importante validar una encuesta antes de definir su version final, a través de
simulacros de encuestas a personas que posiblemente las contestaran, con el propésito de

tomar en cuenta sus observaciones y hacer las correcciones necesarias.

e La encuesta debe hacerse a varias personas, a una muestra de la poblacidn existente.
Para ello existen herramientas y técnicas estadisticas que permiten determinar la cantidad
Optima de la muestra. En esta parte del trabajo se recomienda contar con analistas que

conozcan estas herramientas, ademas de los conductores de la encuesta.

e La encuesta tiene un plazo de vigencia. No seria dable responder una encuesta para que

luego de mucho tiempo, la informacion sea procesada.

e Tal como se explico en la fase 1, del objetivo y alcance pretendido, dependera el mayor o
menor tiempo de implementacion del SGC. En ese sentido, habra ocasiones en que sera
recomendable responder todas las secciones de la encuesta, mientras habran otras, en
que bastara responder una seccion especifica. Asi, si el objetivo es implementar el SGC en
una organizacion que se dedica al desarrollo y venta de productos de software, sera

necesario contestar toda la encuesta; pero si se trata de implementar el SGC en una

13 ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.
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organizacion que hace desarrollos muy pequefios pues principalmente compra productos
de software; sera fundamental contestar la seccion 7, especificamente la 7.4, referido a las

“Compras”.

Il. Etapa E2.2: Definir la brecha entre la situaciéon actual y la situacién a la que se

deseallegar, y elaborar el plan de trabajo detallado

La segunda etapa de la fase 2 de metodologia propuesta, tiene como propdsito conocer qué
tan lejos esta la organizacion de su objetivo, y definir un plan de trabajo méas detallado que el

inicial.
Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Utilizar el informe obtenido en la etapa anterior —E2.1 “Hacer el diagnéstico del SGC
existente” -, para revisar con detenimiento las conclusiones de la encuesta, los resultados
cualitativos y cuantitativos de cada uno de los bloques evaluados, y la lista de tareas
identificadas. Esta actividad la hara el Equipo SGC junto a los conductores de la encuesta,

en caso ésta no haya sido dirigida por los Jefes de Equipo y/o algunos de los Ejecutores.

e Utilizar el informe obtenido en la etapa 3 de la fase 1 — E1.3 “Puntualizar el objetivo y las
metas”, y volcar esa informacién en un “Grafico radial” —HG.Radial-'*. Esta actividad
debera encargarse a uno o varios Ejecutores de SGC, con conocimientos en estadistica, o

a aquellos que evaluaron la encuesta; bajo la supervisién del Jefe de Equipo indicado.

e Comparar la situacién actual con respecto a la situacién esperada, usando en primera
instancia, la informacion cuantitativa a partir de los gréficos radiales; y luego la informacién
detallada a partir de los resultados de las encuestas y las observaciones anotadas. Esto se
hara en reuniones de trabajo donde participaran el Equipo SGC, ademas de algunos
Coordinadores y Ejecutores del SGC, que quizas no pertenezcan al equipo. Se contara

ademas con el asesoramiento de los Facilitadores.

e Definir los posibles escenarios de accién, y para cada uno de ellos preparar planes de
trabajo tentativos. Esto se hard en reuniones de trabajo donde participaran el Equipo SGC,
ademas de algunos Coordinadores y Ejecutores del SGC, que quizas no pertenezcan al
equipo. En este caso, los Ejecutores del SGC serdn especificamente analistas

experimentados en SGC, ingenieria de software y conocedores de la parte funcional.

1 ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.
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e Decidir, en Comité Directivo®, el escenario sobre el que se ejecutara el proyecto de
implantacion del SGC y delinear con detalle el plan de trabajo oficial.

En esta etapa, las herramientas de trabajo son béasicamente las reuniones de trabajo y/o

coordinacién. Asimismo se hace uso de los diagramas de Gantt para hacer los planes de

trabajo.

Como producto entregable de la etapa E2.2 “Definir la brecha entre la situacion actual y la
situacion a la que se desea llegar, y elaborar el plan de trabajo detallado”; se presenta un
informe que principalmente muestra el “Plan de trabajo detallado™P2.2.PlanDetallado-
completado. El informe ademas incluye informacién importante relacionada con los escenarios
que se evaluaron para determinar el plan de trabajo final como por ejemplo situacion actual
versus situacion deseada, razones por las que se tomé un escenario especifico, perspectivas
de los niveles ejecutivos, entre otros. Como parte del plan de trabajo detallado, se incluira las

actividades a realizar, plazos, recursos, hitos de control, etc.

Dicho producto, al concluir esta fase, es parte del informe final “;D6nde estamos y a dénde

vamos? - 12.InfActual-*°.

Para concluir con la explicacion de la etapa 2 de la fase 2, se sugiere tomar en cuenta que:

e El “Plan de trabajo detallado” —P2.2.PlanDetallado- tiene mayor nivel de detalle que el plan
presentado en la fase 1,”Plan de trabajo inicial” — P1.3.Planinicial-. Es asi pues con el plan
detallado se debe indicar qué se hard en cuanto a actividades y tareas, quiénes seran los
responsables, qué equipos de trabajo adicionales tendran que conformarse, qué recursos
se usaran, qué necesidades de capacitacion deberan cubrirse, cudles seran los plazos,
cuando se haran las principales presentaciones de los avances y resultados. Ese es el plan
de trabajo sobre el que se basara el desarrollo de la fase 3 “Implementemos”. Un diagrama

de Gantt serd utilizado para presentar el plan de trabajo detallado.

e La etapa 2 es muy importante puesto que las decisiones tomadas aqui, impactaran
directamente en el éxito o fracaso del proyecto. Los acuerdos tomados deberan contar con
el aval de todos los participantes en el proyecto, sobre todo de aquellos que pertenecen a
los niveles ejecutivos mas altos y tienen mayor poder de decision, como es el caso del

Gerente del Proyecto y los Coordinadores.

®La metodologia en la tercera etapa de la primera fase, sugiere formar un Comité Directivo. Ver E1.3
“Definir al equipo de trabajo”.

6 ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.
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e Prima el criterio de “racionalidad” ya que debe recalcarse que los resultados de las
encuestas, los gréaficos y los escenarios encontrados, constituyen informacién primaria, a
partir de la cual se tomaran decisiones en las que deberd primar la experiencia, el
conocimiento del negocio, el conocimiento de ingenieria de software, y aspectos que se
centran mas que en la ciencia y en los nameros, en la razén. Este aspecto es comentado
con mayor detalle en el siguiente capitulo, donde se muestra coOmo es que esta

metodologia se aplicé en una organizacion.

3.3.2.2 ASPECTOS ADICIONALES EN LA EJECUCION DE LA FASE 2

Para el desarrollo de la fase 2 de la metodologia propuesta, se debe considerar:

e El tiempo de duracion’ de la fase 2 “,Dénde estamos y a dénde vamos?”, depende
fundamentalmente del compromiso de las personas involucradas en la implantacién del
SGC, pues se requiere bastante coordinacion y llegar a acuerdos — lo que no significa mas
reuniones- . Se estima que esta deberia equivaler a entre el 20% y 30% del periodo de

implementacion de un ciclo de la metodologia.

e A lo largo de toda la fase, se recomienda usar la herramienta “Actas de reunion” —
HG.ActaReunién-'® . En estas actas, se deben registrar los principales acuerdos de los
Comités Directivos y reuniones de trabajo del Equipo SGC, las responsabilidades

asignadas y ocurrencias de relevancia.

¢ En la segunda etapa, se menciona la evaluacion de escenarios. Esto es asi pues luego de
hacer el diagnéstico de la situacion actual, y luego de revisar las metas y objetivos
planteados en la fase 1; se puede concluir que para cumplir con los objetivos iniciales, hay
que hacer un mayor esfuerzo que lo inicial e intuitivamente planeado, o que no hay
suficiente presupuesto, o que el personal necesitard capacitaciones adicionales. Esto lleva
a que el Equipo SGC plantee méas de una opcién para ejecutar la implementacion del SGC.

Podra por ejemplo, definir un plan de trabajo que:

0 Requiera la extension de los plazos de entrega pero que mantenga los

recursos pensados inicialmente.

el tiempo se ha estimado en base a la experiencia adquirida con la implementacién de proyectos en
ingenieria de software. Sin embargo, esto puede variar segun el grado de participacion de las personas, la
experiencia del Jefe de Proyecto y los Ejecutores, los recursos disponibles, las urgencias de la
organizacion, entre otras variables.

18 \er actas en el capitulo B “Guia rapida para desarrollar la metodologia”.
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0 Requiera la incorporacion de mas recursos para mantener los plazos definidos
en la fase 1.

o Limita el alcance inicial del SGC, y plantea trabajar por etapas para que en la
primera se implemente el SGC para un producto de software especifico, y
luego se defina una préxima etapa, para implementar el SGC en toda la parte
de la organizacion que desarrolla software, por citar un ejemplo.

o Otros escenarios.

Una vez que se presentan los escenarios y los planes de trabajo ajustados a ellos, el Comité
Directivo opta por alguno de ellos, o plantea otras posibilidades, que el Equipo SGC debe

estudiar.

e El“Plan de trabajo detallado” -P2.2.PlanDetallado-'° una vez completado, debe contar con
el visto bueno del Gerente del proyecto y en si de todo el Comité Directivo. Es
recomendable que ese plan se de a conocer a todos los Colaboradores de SGC, de

manera general pero bastante comprensible.

e Al preparar el “Plan de trabajo detallado” -P2.2.PlanDetallado- se debe tomar en cuenta
que:

0 Sea cual sea el alcance del SGC deseado, el plan de trabajo debera incluir la
etapa de entrenamiento y la etapa de ejecucion de las tareas.

0 Segun el alcance del SGC pretendido, un plan sugerido debera considerar las
tareas en funcion a las 5 secciones de la encuesta. En ese sentido, se deberan
formar Equipos de trabajo responsables por los procesos y procedimientos
relacionados con (1) sistema de gestién de calidad, (2) responsabilidad de la
direccion, (3) gestion de los recursos, (4) realizaciébn del producto y (5)
medicion, andlisis y mejora. En algunos casos, cuando el tema sea amplio, se
necesitaran equipos adicionales. Por ejemplo, en el caso de realizacion del
producto, lo recomendable, si es necesario, seria contar con Equipos de
trabajo abocados a (1) planificacion de la realizacién del producto, (2) procesos
relacionados con el cliente, (3) disefio y desarrollo, (4) compras, (5) produccién
y prestacién del servicio, y (6) control de los dispositivos de seguimiento y
medicion.

o El Equipo SGC, liderado por el Jefe de Proyecto, es el responsable de la
implementacion del SGC.

0 Las tareas se asignan a personas individuales o equipos de trabajo, quienes

vienen a ser los Ejecutores del SGC; teniendo cuidado que las

¥ ver planes en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”.
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responsabilidades se distribuyan correctamente, sin generar sobrecargas de
trabajo en algunas personas.

0 En caso los Ejecutores del SGC, tengan responsabilidades adicionales al
proyecto de implementacion del SGC; debera determinarse en qué porcentaje
participaran en el proyecto. Dicho compromiso debera ser respetado.

o0 Debe existir un orden légico al plantear las tareas para evitar “cuellos de
botella” o demoras innecesarias.

o Por cada tarea debe indicarse el responsable o responsables, la fecha de inicio

y la fecha de fin.

e Los documentos a entregarse en esta segunda fase son:

0 Actas de reunion.

o Documento con el diagndstico de situacion actual, obtenido en la primera
etapa.

o Documento con el plan de trabajo detallado, obtenido en la segunda etapa. A él
se anexara informacion relacionada con los escenarios que se evaluaron para
determinar el plan de trabajo final como por ejemplo situacion actual versus
situacién deseada, razones por las que se tomd un escenario especifico,

perspectivas de los niveles ejecutivos, entre otros.

Si bien es cierto se han mencionado dos documentos entregables en esta fase, uno por cada
etapa, se recomienda presentar un Unico documento que combine los dos anteriormente

mencionados. Este documento es el Informe “¢Doénde estamos y a déonde vamos?”
12.InfActual-*°, que incluye el “Plan de trabajo detallado”, ademas de los resultados de las

encuestas, escenarios evaluados, y graficos descriptivos.

e En lo que respecta al documento o informe final, para mostrar la informacién cuantitativa,
serd util colocar en un solo gréfico la informacion sobre la situacion actual y compararla con
la situacidn a la que se desea IIegar21. A este informe se le debera asignar un numero de
version. Es importante que a los documentos preparados se les asigne una versién, para
gue conforme el proyecto avance, se puedan apreciar graficamente como fueron los

avances, y en caso hayan habido retrasos, indicar el sustento debido.

20 ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacién de la metodologia”.

L ver ejemplo en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”.
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3.3.3 FASE 3: F3 - “IMPLEMENTEMOS”

“Implementemos” es la tercera fase que propone la metodologia. Con ella se llevara a cabo lo

especificado en el “Plan de trabajo detallado”, obtenido en la fase 2.

El propésito de esta fase es poner en marcha lo planificado en las dos fases anteriores con el
fin de conseguir implementar el SGC deseado. Esta tercera fase es la méas larga de las cuatro
fases que propone la metodologia e involucra un mayor esfuerzo de toda la organizacion, claro

estd, cada quien segun sus responsabilidades.

Esta fase esta conformada por tres etapas que por momentos se desarrollan paralelamente.

E3.1 Brindar entrenamiento.
E3.2 Ejecutar el plan de trabajo detallado.
E3.3 Difundir el Sistema de Gestion de Calidad aplicado al area de desarrollo de

software.

La figura 3.3 muestra graficamente esta fase.

3.3.3.1 ETAPAS DE FASE 3

l. Etapa E3.1: Brindar entrenamiento

La parte inicial y fundamental de la tercera fase es que el Comité Directivo y el Equipo SGC
aseguren que los Equipos de trabajo integrados por los Ejecutores del SGC y Colaboradores,

estén preparados para realizar las tareas que se les asignara.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Proveer informacién sobre el ISO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo de software, a
los miembros de los Equipos de trabajo. La capacitacion puede ser dada por algun Ejecutor
del SGC especialista en temas de calidad e ingenieria de software o por algin profesional
externo contratado especificamente para ejecutar esta etapa. En el plan de trabajo, debera

figurar el responsable o responsables de la capacitacion.

e Ensefar a los miembros de los Equipos de trabajo a documentar los procedimientos y
hacer uso de las herramientas propuestas en esta metodologia, como “Formularios para
procedimientos” -H3.2.Formulario- y “Plantila de un Manual de Calidad”
H3.2.ManualCalidad-.
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e Proveer capacitacién adicional a los miembros del Equipo SGC, es decir Jefe de Proyecto
y Jefes de Equipo. De preferencia sera dada por un especialista en sistemas de gestion de

calidad e ingenieria de software, externo.

e Brindar entrenamiento continuo, mientras dura la implementacion del SGC.

En esta etapa, las herramientas utilizadas son las jornadas de capacitacion.

Las personas capacitadas y listas para realizar sus tareas, pueden ser consideradas como

productos entregables de esta etapa.

Para terminar de describir esta etapa, se sugiere recordar que:

e Sibien es cierto, tanto en la fase 1 como en la fase 2, se hace al menos una presentacion a
los Colaboradores del SGC, sobre qué es el SGC, qué se va a hacer, por qué es
importante, entre otros temas relacionados a conceptos generales; en esta etapa la
capacitaciébn o entrenamiento estd orientada a las personas que ejecutaran la parte

operativa y de gestién del proyecto.

e Parte del entrenamiento debe asegurar que las personas distingan la diferencia entre
procesos y procedimientos. Del mismo modo, las personas deben saber que los procesos y
los procedimientos se relacionan y que por esa razon, dado que algunos procesos
necesitan cambiarse para cumplir con los requerimientos de la Norma Internacional,

algunos procedimientos deben reestructurarse y documentarse nuevamente.

e El entrenamiento debe brindarse permanentemente, durante todo el ciclo de

implementacion del SGC.

Il. Etapa E3.2: Ejecutar el plan de trabajo

Esta es la etapa de la metodologia que quizas demanda el mayor esfuerzo operativo, pero
asimismo es la etapa mas reconfortante, debido a que una vez concluida, permite ver a través
de hechos concretos, lo que se desed, planificé y buscé cuando se concibié el plan de
implementacién del SGC. Implica el trabajo de todos los Equipos y Colaboradores, utilizacién

de los recursos, preparacion de la documentacion, y en si, el cumplimiento del plan de trabajo.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Conformar los equipos de trabajo, liderados por algun Jefe de Equipo.
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e Revisar los resultados de la fase 2, que tengan relaciéon con las tareas asignadas. Los

Equipos de trabajo hacen esa funcion.

e Descomponer las tareas asignadas en el “Plan de trabajo detallado” —P2.2.PlanDetallado-
en sub tareas. Esto es porque en la mayoria de los casos, las tareas hacen referencia a los
procesos y/o subprocesos que la norma recomienda revisar. Las sub tareas comprenderan
el disefio y documentacion de los procedimientos que forman parte del proceso o
subproceso, y seran distribuidas dentro del Equipo de trabajo, considerando que los plazos
del Plan de trabajo detallado se deben respetar. Los Equipos de trabajo cuentan con
herramientas como “Formularios para procedimientos” -H3.2.Formulario- y “Plantilla del

Manual de Calidad” —H3.2.ManualCalidad-, para ejecutar las sub tareas?.
e Disefiar o redisefiar los procedimientos que formarian parte del proceso y documentarlos.
e Remitir los procedimientos al Equipo SGC para su aprobacion.

e Realizar las acciones necesarias para implementar el procedimiento aprobado. Esto es
hecho por los Equipos de trabajo, bajo la supervision del Equipo SGC y apoyo del Comité

Directivo.

Dos son las herramientas a utilizarse en esta etapa, el “Formulario para procedimientos” y la
“Plantilla del Manual de Calidad”.

El “Formulario para procedimientos” —H3.2.Formulario-> es una plantilla que sirve de base para
que las personas documenten los procedimientos. Esta plantilla esta constituida por tres partes:
cuadro de datos generales como ndmero de documento, version, autor, etc.; descripcion del
procedimiento, a través del objetivo, alcance, roles involucrados, normas, y la secuencia de
actividades junto a sus responsables; y por ultimo, la historia de las versiones del documento
donde basicamente figura el nUmero de versién, su creador, su revisor, su propietario, fechas y

una breve descripcion.

22 \/er plan, formulario y plantilla en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”, en el anexo B
“Guia rapida para desarrollar la metodologia” y en el anexo C “Informacion complementaria al desarrollo
del capitulo 4: Caso de aplicacion de la metodologia”.

23 El “Formulario para procedimientos” —H3.2.Formulario- es una propuesta de esta metodologia y su
concepcién se ha basado en una serie de formatos utilizados por la autora de esta tesis, para documentar
procedimientos, a lo largo de su experiencia laboral.
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La “Plantilla del Manual de Calidad” —H3.2.ManualCalidad-** brinda los lineamientos para que
el Equipo de trabajo encargado de ejecutar la tarea de preparar el Manual de Calidad, pueda
orientarse y escribir un Manual que efectivamente cumpla los requerimientos de la norma 1SO
9001:2000 aplicado al software para computadora. Para usar esa plantilla, basta reemplazar

sus secciones por informacién que efectivamente se aplique al SGC de la organizacion.

Como productos entregables de la etapa E3.2 “Ejecutar el plan de trabajo”, se tienen el
“Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad- y el hecho de ver implementados los

procedimientos, segln lo establecido en el manual.

El “Manual de Calidad” es el documento que establece la Politica de Calidad y describe el
Sistema de Calidad de la organizacion, proyecto o producto de software, segun haya sido el

alcance de la implementacién.

En el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”, en el anexo B “Guia rapida para
desarrollar la metodologia” y en el anexo C “Informacién complementaria al desarrollo del
capitulo 04: Caso de aplicaciéon de la metodologia”, se muestra con mas detalle el concepto y

aplicacion de las herramientas y productos entregables mencionados.

Los procedimientos implementados deben ser utilizados por un lapso de tiempo, mientras se

ejecuta la cuarta fase de la metodologia que es evaluar y mejorar el SGC.
Para terminar de describir esta etapa, se sugiere tomar en cuenta que:

e El esquema del “Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad- se basa en la Norma ISO
9001:2000 aplicado al software para computadora. Debe ser un documento de facil lectura,
bastante descriptivo pero no extenso. El manual debe hacer referencia a los
procedimientos documentados e implementados, los cuales deberan ser incluidos como

anexos.

e El alcance de las actividades a realizarse, debera delimitarse con sumo detalle, para evitar
por ejemplo tener que redisefiar procesos muchas veces o definir procesos que
sobrepasan las exigencias de la Norma Internacional, no agregan verdaderamente valor a
la organizaciéon, no impactan en la satisfaccion del cliente o no se orientan a las reales

necesidades descubiertas en la fase 1.

%4 La “Plantilla de Manual de Calidad” —H3.2.ManualCalidad- es una propuesta de esta metodologia y su
concepcién se ha basado en modelos de Manuales de Calidad preparados por organizaciones con
experiencia en sistemas 1SO 9001:2000, asi como en la experiencia de la autora de esta tesis.
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e La idea es contar con un SGC viable, efectivamente aplicable y que realmente genere
buenos resultados; en ese sentido, deberdn tenerse los procedimientos realmente
necesarios, ni muchos ni pocos, ni con excesivo 0 muy poco detalle. Los especialistas en
métodos y procedimientos deben orientar activamente a los Equipos de trabajo y el Equipo

SGC, en esta etapa.

e A la par que se desarrolla esta etapa, se debe brindar entrenamiento a los Equipos de

trabajo en cuanto a definicién y documentacion de procedimientos.

e Se recomienda el uso de diagramas de flujo en los casos que se consideren necesarios.

Il. Etapa E3.3: Difundir el Sistema de Gestion de Calidad aplicable al software de

computadora

La dltima etapa de la tercera fase de la metodologia, existe con el proposito de difundir los

avances del proyecto de implementacion del SGC.

En esta etapa se definen las vias de comunicacion adecuadas para que todos los
colaboradores del SGC conozcan los avances, utilicen lo implementado y comuniguen sus
problemas; ademas que la alta direccién informe de los resultados y motive a los empleados en

el uso permanente del SGC.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

¢ Difundir los avances de la implementacion del SGC.

e Dar a conocer los nuevos procedimientos sea recién implementados o modificados.

e Asegurar la participacion de todas las personas involucradas, en la aplicacion del SGC.

e Celebrar la implementacion del SGC y reconocer el esfuerzo de las personas, sobretodo de

aquellas que se destacaron a lo largo de la implementacién del SGC.

Las herramientas a utilizarse no son exclusivas de esta metodologia, pues para comunicar y
difundir el SGC en la organizacién, se usaran todos los medios posibles que van desde correos
electronicos hasta graficos impresos en las areas de trabajo de los Colaboradores, pasando
por reuniones de empleados y charlas en equipos pequerios.

Como producto entregable se considera el haber logrado que el SGC se difunda a lo largo de la

organizacion.
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Por dltimo, se sugiere tomar en cuenta que:

e La difusién del SGC es permanente, y es mas, debe ser persistente cuando se termina de
implementar el SGC. Esto para que las personas no piensen que el SGC termina con la
preparacion del Manual de Calidad y la documentacién de los procedimientos, sino que

sigue.

e El“Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad-* no es un documento estatico ni tiene como
objetivo frenar las innovaciones. En caso un proceso necesite cambiar o ser mejorado,

debera hacerse la evaluacidn, implementarse la mejora y actualizarse el manual.

3.3.3.2 ASPECTOS ADICIONALES EN LA EJECUCION DE LA FASE 3

Para el desarrollo de la fase 3 de la metodologia propuesta, se debe considerar:

e El tiempo de duracion® de la fase 3 “Implementemos” oscila entre el 35% y 60% del

periodo de implementacion de un ciclo de la metodologia.

e Los documentos a entregarse en esta tercera fase son:
0 Actas de reunion.
0 “Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad- , obtenido en la segunda etapa.

Este manual debe incluir como anexos, los procedimientos documentados.

e Las tres etapas de esta tercera fase: E3.1 “Brindar entrenamiento”, E3.2 “Ejecutar el plan
de trabajo” y E3.3 “Difundir el SGC”; llegan a tener momentos en que se ejecutan en
paralelo. Por ejemplo, los primeros dias se brinda entrenamiento, e inmediatamente
después se empieza a ejecutar el plan de trabajo. Cada vez que se termine de disefiar un
proceso, se difunde, pero el plan de trabajo se sigue ejecutando segun las tareas
pendientes. En paralelo, capacitaciones planificadas con anticipacion deben darse, aunque
también actividades de reforzamiento, en funcion de los problemas que se pudieran

presentar mientras se desarrolla y pone en marcha el SGC.

% Ver manual en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”, anexo B “Guia rapida para
desarrollar la metodologia” y anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de
aplicacion de la metodologia”.

% | tiempo se ha estimado en base a la experiencia adquirida con la implementacién de proyectos en
ingenieria de software. Sin embargo, esto puede variar segun el grado de participacion de las personas, la
experiencia de los Facilitadores y Ejecutores, los recursos disponibles, las urgencias de la organizacion,
entre otras variables.
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e Se recomienda contar con la asesoria de profesionales con conocimientos y experiencia en

métodos y procedimientos de software.

e Existiran ocasiones en que un procedimiento pueda estar contenido en otro. En ese caso,
se debera asegurar el cumplimiento de ambos procedimientos, pero para documentarlos,
serd suficiente indicar que uno de esos procedimientos es parte de la definicion vy

documentacién del otro.

e En caso se considere que algun procedimiento no es aplicable o no es necesario en la
organizacion, se debe indicar que el procedimiento no es aplicable y por qué. En el
“Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad, existe una seccién donde se incluyen las

excepciones o procedimientos no aplicables.

e La eficiencia del SGC no depende de la cantidad de procedimientos que se documenten o
difundan. Eso implica que hay que buscar la relacion adecuada entre numero de
procedimientos, su viabilidad, su aplicabilidad, su periodo de validez; y el SGC
implementado. No olvidar que el objetivo es satisfacer los requerimientos del cliente a

través de la correcta ejecucion de los procesos.

e Al concluirse esta fase, la organizacién cuenta con un SGC implementado; pero no termina
el trabajo sino que recién empieza, pues se inicia la puesta en marcha de la filosofia de la
calidad. Los procedimientos documentados, las politicas escritas y los manuales
difundidos, seran la parte visible del SGC, pero no tendran validez alguna si es que no
hace lo que se dice, y las personas no son conscientes del impacto de la calidad, en los
resultados de su organizacion, proyecto o producto de software; asi como en la satisfaccién

del cliente.

3.3.4 FASE 4: F4 - “MIDAMOS, AUDITEMOS Y MEJOREMOS”

“Midamos, auditemos y mejoremos” es la cuarta y Ultima fase que propone la metodologia.
Durante esta fase se hacen mediciones, se ejecutan auditorias internas, se detectan los

procesos que se deben mejorar y se implementan la mejoras.

Lo particular de la fase “Midamos, auditemos y mejoremos” es que si bien es cierto, figura
como la ultima parte del “Plan de trabajo detallado” —P2.2.PlanDetallado-, ésta debe seguir
luego que se termine la implementacion del SGC. Se podria decir que en el plan se programa
un ciclo de ejecucion de la fase “Midamos, auditemos y mejoremos”, puesto que ésta es
permanente, asi el plan de trabajo ya no lo contemple.
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La fase 4 esta conformada por tres etapas. Las dos primeras pueden desarrollarse en paralelo,

y en funcion del andlisis de sus resultados, se ejecuta la tercera.

E4.1 Hacer mediciones al “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al area de
desarrollo de software”.

E4.2 Auditar el “Sistema de Gestion de Calidad aplicado al &rea de desarrollo de
software”.

E4.3 Implementar mejoras.

La figura 3.4 muestra graficamente esta fase.

3.3.4.1 ETAPAS DE FASE 4

l. Etapa E4.1: Hacer mediciones al “Sistema de Gestién de Calidad aplicado al area

de desarrollo de software”

A través de esta etapa, se hace seguimiento y se mide la conformidad de los procesos y
productos de software con los requerimientos de calidad, difundidos en el “Manual de Calidad”
—P3.2.ManualCalidad-, e implementados con el SGC. Asimismo se mide la percepcién del

cliente respecto a esos procesos Yy los productos de software.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Hacer uso de los procedimientos referidos a las mediciones del SGC, documentados en el
“Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad-, para asegurar que el proceso de medicion de
los resultados cumple con los requerimientos del SGC implementado. Estos
procedimientos deberian incluir:

o Medir la percepcion del cliente y su satisfaccién. Por ejemplo hacer el andlisis
de las llamadas a la mesa de ayuda o a lo que haga sus veces, relacionadas
tanto con la calidad del producto como el desempefio del servicio o contar con
métricas de calidad derivadas de la informacion proporcionada directa o

indirectamente por el cliente.
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0 Medir aspectos de los procesos implementados. Por ejemplo la duracion
planificada versus la actual de las actividades del proceso, costo actual versus
planificado de las actividades del proceso, o los niveles de calidad planificados
y mediciones progresivas de las caracteristicas de calidad seleccionadas.

0 Medir la calidad de los productos de software, por medio del monitoreo de
caracteristicas como funcionalidad, facilidad de mantenimiento, eficacia,

portabilidad, utilizacion y confiabilidad.

¢ Instruir permanentemente a los Colaboradores del SGC, en la recoleccién de datos, uso de
técnicas de medicion, entendimiento de los resultados, etc. Personas con experiencia en

técnicas de medicion y estadistica, pueden asesorarlos.

La metodologia propone usar tres herramientas en esta etapa, aunque se recomienda también
utilizar instrumentos adicionales como los diagramas de Pareto, los histogramas, los gréficos
de control, los diagramas de tendencia, entre otras herramientas de uso estadistico, que el

especialista debe conocer y proponer?’.

La primera herramienta es la “Encuesta de diagnostico” —HG.Encuesta-aquella que también fue
usada en la fase 2 para hacer el diagnéstico de la situacion actual y determinar los objetivos
finales del proyecto. Esta herramienta puede ser utilizada en esta etapa para medir el avance

del SGC implementado, respecto a lo que la nhorma requiere.

La segunda herramienta es la “Plantilla de atributos” —H4.1.Atributos-, la cual presenta un
esguema en el que se debe incluir informacién sobre las percepciones del cliente, procesos y/o
productos de software, con respecto a lo que se espera de ellos. El concepto de la herramienta
hace que se asocie informacion sobre lo que espera el cliente y lo que se espera de los
procesos y productos de software; con caracteristicas, de las que se deduciran atributos que
podran ser monitoreados y medidos a través de indicadores y métricas. Para una mejor
comprension de la herramienta, se sugiere ver el anexo B “Guia rapida para desarrollar la

metodologia”.

La tercera herramienta es el “Registro de métricas” —H4.1.Métricas-, la cual esta estrechamente
vinculada con la “Plantilla de atributos” —H4.1.Atributos-. Esa herramienta permite asociar las
caracteristicas de lo que es la satisfaccion del cliente, los procesos o los productos de software;
con indicadores y métricas indirectas de medicién. Se dice métricas indirectas pues en realidad

no existe una relacién exacta entre conceptos medibles (métricas) y caracteristicas de calidad,

“"Enla aplicacion de esta metodologia se hizo uso del gréfico radar..
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sino grados de relacion o influencia entre ellos. Para una mejor comprension de la herramienta,

se sugiere revisar el anexo B “Guia rapida para desarrollar la metodologia”.

Como producto entregable de la etapa E4.1 “Hacer mediciones al SGC”, se presenta un
informe que se basa en el resultado y analisis de las mediciones. Dicho producto es parte del

informe final de esta fase, “Midamos, auditemos y mejoremos” -14.InfMejoremos-.
Por ultimo, se sugiere tomar en cuenta que:

e La encuesta resulta de mucha utilidad para medir la situacion del SGC implementado pues
funciona a manera de un checklist que a la vez, tiene claramente establecido como hacerse
la medicion.

e Los resultados de las mediciones junto con los resultados de las auditorias internas —
explicadas en la siguiente etapa- son fundamentales para decidir y tomar las acciones que
permitirdn que el SGC sea utilizado y mejore continuamente. Dentro de las acciones a
tomar podra estar el redisefio de procesos, la redefinicion de los procedimientos,

actividades de capacitacién, incrementos de presupuesto, entre otros.

Il. Etapa E4.2: Evaluar el “Sistema de Gestidon de Calidad aplicado al area de
desarrollo de software”

El propésito de esta etapa es que se lleve a cabo una auditoria interna para determinar si el
SGC es conforme con las disposiciones planificadas en el “Manual de Calidad” —
P3.2.ManualCalidad- y con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 aplicado al area de
desarrollo de software. Ademas tiene como propdsito asegurar que el SGC se ha

implementado y se mantiene de manera eficaz.

Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Hacer uso de los procedimientos referidos a las auditorias internas del SGC,
documentados en el “Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad-*. El proceso de auditoria
interna deberia comprender [CISA 2003] :

o El proposito de la auditoria.

%8 ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”.
9 Ver manual en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”, en el anexo B “Guia rapida para

desarrollar la metodologia” y en el anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso
de aplicacion de la metodologia”.
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o0 El alcance de la auditoria. Para ello se debe identificar el proceso o proyecto o
conjunto de proyectos de software que seran auditados.

o0 La planificacién preliminar de la auditoria. Para ello se debe identificar las
habilidades y recursos técnicos que se necesitan, las fuentes de informacion
para probarlas como cuadros funcionales de flujo, politicas, estandares,
procedimientos y documentos de trabajo preliminares de auditoria; e identificar
lo que sera auditado.

o Pasos para la recolecciéon de datos. Se puede hacer uso de la “Encuesta de

diagnostico” — HG.Encuesta-. Se tomaria la seccién de la encuesta que aplique

al proceso o proyectos auditados.

Formas de evaluar la prueba o revisar los resultados.

Formas de analizar los resultados.

Formas para comunicarse con la gerencia.

O O O O

La elaboracién del reporte de auditoria.

No se recomiendan herramientas disefiadas especialmente para esta parte de la metodologia,
pues se sugiere hacer uso de las herramientas que utilizan los auditores certificados, que se

dedican exclusivamente a realizar esa labor.

El producto entregable es el “Reporte de auditoria” —P4.2.Auditoria-, el cual podra basarse en
el reporte preparado por los auditores certificados, que se dedican exclusivamente a realizar
esa labor. Dicho producto es parte del informe final de esta fase, “Midamos, auditemos y

mejoremos” -14.InfMejoremos-.
Para terminar con la presentacion de esta etapa, se sugiere tomar en cuenta que:

e Para realizar las auditorias internas se puede tomar en cuenta estandares reconocidos y

probados como el COBIT®.

e Se debe hacer una auditoria interna integral, luego de que el SGC tenga al menos 3 meses
de implementado y utilizado. Al obtener los resultados cualitativos y cuantitativos, deberian

verse mejoras, de lo contrario, se deberian tomar las acciones correctivas necesarias.

e Las auditorias internas las deben hacer personas externas al area, proceso o proyecto de

software que sera auditado.

%0 COBIT es el estandar generalmente aplicable y aceptado para las buenas practicas de control en
Tecnologia de la Informacion. Ver mas detalle en www.isaca.org.
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e A pesar de no ser una auditoria externa, la auditoria interna debe realizarse con la

rigurosidad y seriedad debida.

e Dentro del plan de trabajo de implementacion del SGC, se considera s6lo un ciclo de
auditoria interna. Una vez concluidas las actividades del plan de trabajo, se deberan

programar auditorias internas periodicas.

[l Etapa E4.3: Implementar las mejoras

“Implementar las mejoras” es la Ultima etapa de la cuarta fase de la metodologia, ademas de

ser la ultima etapa de toda la metodologia.

Su propoésito es mejorar continuamente la eficacia del SGC mediante la correcta aplicacion del
“Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad-**, las politicas de calidad, los resultados de las

mediciones y analisis de datos asi como las auditorias.
Las actividades a realizarse en esta etapa son:

e Hacer uso de los procedimientos referidos a los procesos de mejora del SGC,
documentados en el “Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad-. Estos procesos deberian
comprender [PAU 1993]:

0 La correccién de defectos.

0 La prevencion de defectos.

o En caso fuera aplicable al SGC implementado, podria incluirse acciones para
la gestion de cambio de tecnologia. Esto implicaria identificar, seleccionar o
evaluar nuevas tecnologias que representen una mejora en el proceso o en el

proyecto de software.

e Difundir los avances y cambios a los Colaboradores del SGC, buscando que se

comprometan a proponer mejoras.

e Establecer metas u objetivos de mejora.

e Medir permanentemente los resultados de los cambios y la evolucion del SGC.

31 Ver manual en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”, en el anexo B “Guia rapida para
desarrollar la metodologia” y en el anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso
de aplicacién de la metodologia “.
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Las herramientas a utilizar en esta etapa, resultan ser todas las herramientas usadas en las
tres fases anteriores e inclusive en las dos etapas anteriores de esta cuarta fase. Esto es asi
pues una mejora implica revisar nuevamente la situacién actual, establecer la meta a donde se
quiere llegar, definir y contar con un plan de trabajo, implementar la mejora, difundirla y

finalmente medir sus resultados y auditarlos. Luego de ello hay que seguir mejorando.

Como producto entregable de la etapa E4.3 “Implementar las mejoras”, se presenta un informe
con los procesos mejorados. Este informe, a la vez, condensara los informes presentados en
las etapas anteriores. Como se dio a entender en el parrafo anterior, la mejora continua implica

repetir todo el ciclo de la metodologia una y otra vez.

Vale decir que dicho producto es ademas parte del informe final de esta fase, “Midamos,

auditemos y mejoremos” -14.InfMejoremos-*2.
Para terminar con la presentacién de esta etapa, se sugiere tomar en cuenta que:

e Las mejoras realizadas pueden comprender redisefios de procesos, o simplemente

actualizaciones de los procedimientos y “Manual de Calidad”.

e La aparicion de nuevas tendencias en tecnologia no implica obligatoriamente mejoras en el
SGC. Es por ello que debe evaluarse cuidadosamente la posibilidad de incorporar nueva
tecnologia en la organizacién, mediante la medicion de su impacto en la mejora del SGC y

la satisfaccién del cliente.

e Se debe disponer capacitacién continua en cuanto al SGC, para todos los Colaboradores

del SGC, es decir todos los empleados implicados directa o indirectamente en su éxito.

3.3.4.2 ASPECTOS ADICIONALES EN LA EJECUCION DE LA FASE 4

Para el desarrollo de la fase 4 de la metodologia propuesta, se debe considerar:
e El tiempo de duracion® de la fase 4 “Midamos, auditemos y mejoremos”, oscila entre el

15% y 20% del periodo de implementaciéon de un ciclo de la metodologia.

¢ Los documentos a entregarse en esta cuarta y Ultima fase son:

%2 ver parte del informe en el capitulo 4 “Caso de aplicacion de la metodologia”.

B El tiempo se ha estimado en base a la experiencia adquirida con la implementacién de proyectos en
ingenieria de software. Sin embargo, esto puede variar segun el grado de participacion de las personas, la
experiencia del Jefe de Proyecto y los Ejecutores, los recursos disponibles, las urgencias de la
organizacion, entre otras variables.
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0 Actas de reunion.

o Informe con el resultado y andlisis de las mediciones, obtenido en la primera
etapa.

o0 Reporte de auditoria, obtenido en la segunda etapa.

o Informe sobre los procesos mejorados, obtenido en la tercera etapa.

Si bien es cierto se han mencionado tres documentos entregables en esta fase, uno por cada
etapa, se recomienda presentar un unico documento que combine los tres anteriormente
mencionados. Este documento es el Informe “Midamos, auditemos y mejoremos”

14.InfMejoremos-, cuyo nombre por si solo, hace referencia a su contenido.

e El orden de los procesos que pasaran por la fase 4, depende del tiempo y el grado de
aplicacion que hayan tenido. Esto significa que dado que habran procesos redisefiados,
difundidos y utilizados con mayor anterioridad que otros, seran los primeros procesos, los
que pasaran por la fase 4 antes que los procesos que se redisefiaron y utilizaron al final. La
idea es que se tenga mayor cantidad de registros de uso, méas cantidad de data histérica
recolectada, entre otras mediciones que aseguren que la evaluacion hecha cumple con los
requerimientos segun lo establecido en el “Manual de Calidad” —P3.2.ManualCalidad- en la

seccion referida a medicion, analisis y mejora®”.

e Los procesos y procedimientos ejecutados para desarrollar fase 4, “Mejoremos

permanentemente”, deben estar referidos en el “Manual de Calidad”. —-P3.2.ManualCalidad-

e Mientras se ejecuta esta fase, deben planificarse capacitaciones y entrenamientos a las
personas responsables de hacer las mediciones, auditorias internas y evaluacién de

resultados.

e Si bien es cierto, mientras dura la implementacion del SGC, se cuenta con un Gerente de
Proyecto, Jefe de Proyecto, entre otros; cuando termina la implementacién, estos roles
tienden a desaparecer. Sin embargo, la aplicacién del SGC debe ser permanente y por ello
de todas maneras debe existir, como rol permanente, un Jefe o Gerente de Calidad, quien
junto a un equipo de trabajo asegure que el SGC se aplique y mejore continuamente. Pero
vale comentar, que esto no significa que el Unico responsable del SGC es el Jefe de
Calidad y su equipo; serd importante designar Coordinadores en cada &rea o seccion o
proyecto, donde el SGC se esté aplicando. Los empleados deberan saber que la mejora

del SGC es responsabilidad de todos.

34 La seccion referida a medicion, analisis y mejora del “Manual de Calidad”, corresponde a la seccion 8
de la Norma Internacional ISO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo de software.
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e Enfatizar la importancia de las mediciones, auditorias internas, correcciones preventivas y

reactivas, asi como la revision de la alta direccion.

3.4 VERSIONES PRELIMINARES DE LA METODOLOGIA

En este subcapitulo se comentan las versiones de la metodologia que se pensaron antes de

llegar a la versién propuesta y aquellas ideas que se tomaron en cuenta para concebirla.

e Desde el principio se tuvo claro que el esquema de la metodologia debia basarse en el

modelo del sistema de gestion de calidad basado en procesos, como el de ISO 9001:2000.

e Por otro lado, a partir de la experiencia adquirida en el campo profesional y diversa
documentacién leida, se conocia que una manera de alcanzar objetivos y lograr las metas
cuando se llevaba a cabo un proyecto era respondiendo tres preguntas. La primera era
saber “¢;dénde se esta?, la segunda era conocer “¢a donde se quiere llegar?”, y la tercera
era poder responder el interrogante “;qué falta para poder llegar a lo que se desea,
conociendo donde se esta?”. Una vez respondidas las preguntas, sélo quedaba “ejecutar”
[BIE 2005] [BIR 2005] [COS 2005] [FRA 2005] [KWA 2005] [PER 2005] [PRA 2005] [WEB
2005].

e Las cuatro fases de la metodologia propuesta se concibieron a partir de los dos items

anteriores.

e Los ajustes mas importantes que se hicieron para llegar a la version final de la metodologia
fueron:

o Inicialmente en el esquema de la metodologia no se incluia al cliente.
Posteriormente se agreg6 pues obviamente todo lo que se hacia era con el objetivo
de satisfacer sus necesidades basandose en un enfoque de procesos.

o Inicialmente, no se consideraba que la cuarta fase “midamos, auditemos y
mejoremos”, podia repetirse ciclicamente, sin necesidad que las otras fases se
desarrollaran. Como consecuencia, esto hacia que la ejecucion de la metodologia
significara ejecutar las cuatro fases siempre, sin tomar en cuenta que una vez
terminado un ciclo, podia pasar muy poco tiempo, para iniciar el siguiente.

o Existié una version por la que luego de ejecutada la cuarta fase, inmediatamente
se veia la mejora continua del proceso. Esto se quitd pues se encontré que a lo
largo de la ejecucién de cada una de las fases, se podia encontrar una oportunidad
de mejora. No estaba estrictamente vinculada a la ejecucion de la cuarta fase.

0 Respecto a los formatos presentados, los primeros disefios tuvieron mucho detalle

ya que se habia tomado como referencia cada una de las sugerencias dadas por la
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Norma Internacional ISO 90003:2004. Si embargo, luego se vio que estos formatos
eran tan detallados que lograr un llenado apropiado, era muy complicado.
Finalmente se optd por contar con formatos como se ve en el anexo B “Guia rapida
para desarrollar la metodologia”. Estos formatos, no tienen el nivel de detalle

inicial, sin embargo, toman en cuenta las sugerencias de la Norma.
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CAPITULO IV

CASO DE APLICACION DE LA METODOLOGIA
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4 CASO DE APLICACION DE LA METODOLOGIA

Este capitulo consta de dos subcapitulos. En el primero se explica el caso de aplicacion de la

metodologia y en el segundo, se desarrolla.

4.1 DESCRIPCION DEL CASO

Para describir el caso, en primer lugar se presentara la organizacién en donde se desarrollo y

en segundo lugar, los motivos de su eleccién y caracteristicas.

4.1.1 SOBRE LA ORGANIZACION

Se tuvo la oportunidad de aplicar, a modo de piloto, la metodologia en el area de Desarrollo de
Sistemas de una entidad financiera que a pesar de tener 40 afios de existencia en el Perq,
recién en los Ultimos 5 afios empez6 a crear y ofrecer mas productos y servicios a sus clientes;

puesto que su mision era puntual y no sentia la necesidad de innovar o ser mas eficiente.

La entidad financiera cuenta con mas de 10 departamentos que reportan a la Gerencia
General, siendo el departamento de Informética uno de ellos. Dentro de ese departamento,
esta el area de Desarrollo de Sistemas que se encarga de desarrollar y dar mantenimiento a

las soluciones de software que la entidad pueda necesitar.

El 4rea de Desarrollo de Sistemas ha crecido conforme las necesidades de la entidad, pero
recién hace tres afios su jefatura se dio cuenta, en coordinacidon con las otras areas del
departamento de Informatica y en general de la entidad, que tenia que ordenarse, empezar a
planificar, mejorar la calidad de sus procesos, orientar las capacitaciones, entre otros aspectos
fundamentales para que pudieran satisfacer las necesidades de los clientes internos y

externos.

Lo que caracteriza a esta area es que el personal, mas alla de ser técnico o profesional,
conoce su trabajo por los afios que lleva realizandolo. Pero también ocurre que casi el 80% del
personal esta formado por personas con mas de 15 afios de trabajo desempefiando la misma
funcién, y esa es una de las principales causas por las que es dificil convencerlos que su
experiencia y conocimiento podrian rendir mejores resultados, si se planificaran
adecuadamente, se complementaran con “mejores practicas” reconocidas internacionalmente,

se documentaran o se midieran en términos cualitativos y cuantitativos.

Por otro lado, el 20% de personal restante es relativamente nuevo en la entidad, teniendo entre

1y 4 afios de antigliedad. Estas personas llegaron al area con nuevas ideas, experiencias de
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otros lugares de trabajo y en algunos casos, conocimientos de sistemas de gestion de calidad,

metodologias de desarrollo de sistemas y/o gestion de proyectos.

Después de haber comentado en lineas generales cdmo es la organizacion, se debe decir que
el caso de aplicacién de la metodologia en el area de Desarrollo de Sistemas del departamento
de Informéatica de esta entidad financiera tuvo muchos matices. La jefatura sentia la necesidad
de aplicarlo y apoyaba la idea de un proyecto piloto, mientras el personal decia que queria
mejorar pero en el momento de pedirle su intervencién, no demostraba tanta disposicion como

la que decia tener.

4.1.2 SOBRE EL CASO DE APLICACION

El SGC se aplico al proceso de gestion de requerimientos del &rea de Desarrollo de Sistemas

del departamento de Informética de una entidad financiera.

Por normatividad del estado peruano, por recomendaciones de auditoria y por lo que el Plan
Estratégico de Tecnologia de la Informacién del departamento de Informatica sugeria, el area

de Desarrollo de Sistemas debia contar con un sistema de gestién de calidad.

Es asi que se aprueba implementar a modo de piloto, el SGC aplicado al area de Desarrollo de

Sistemas. La Jefatura estaba de acuerdo y apoyaba el proyecto.

Dado que el SGC cubria muchos aspectos, no habia experiencia previa en enfoque de
procesos y era la primera vez que se aplicaria alguna metodologia de gestion de calidad en el
area de Desarrollo de Sistemas, se decidié implementar el SGC aplicado a un proceso puntual

del software de computadora, especificamente al proceso de gestion de requerimientos.

El motivo por el que se optd por el proceso de gestién de requerimientos fue el saber, a pesar
de no tener un sustento documentado, que la causa por la que los tiempos de desarrollo o
mantenimiento de software se extendian mas alla de los plazos comprometidos, los recursos
resultaban insuficientes, los usuarios optaban por desarrollar o comprar software por su cuenta
y el personal del area de Desarrollo estaba desmotivado; era porque el requerimiento, desde su
inicio no era bien definido por el usuario y el personal de Desarrollo no tenia las herramientas ni
la motivacién para evitar esa situacion. Ello llevaba a que el personal de Desarrollo de
Sistemas sintiera que trabajaba y se esforzaba mucho, pero que los usuarios no reconocieran
ese esfuerzo; y a la vez que los usuarios sintieran que a pesar de que si expresaban y
comunicaban sus necesidades, el area de Desarrollo de Sistemas no cumplia con lo pedido, y

si lo cumplia, era a medias.
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4.2 DESARROLLO DEL CASO

En la presente seccién se desarrollard el caso de aplicacion. Detalles adicionales se
encuentran en el anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de

aplicacion de la metodologia”.

Por cada fase se presentara el objetivo, la experiencia vivida en el momento de ejecucién y por

ultimo, por cada etapa, se mostraran los resultados obtenidos o detalles adicionales.

Algunos datos, como nombres y numeros, han sido cambiados pues la informacion de la
entidad financiera es confidencial. EI cambio de los datos no altera el desarrollo ni los

resultados de la aplicacion de la metodologia.

42.1 DESARROLLO DE LA FASE 1 “Nuestros fundamentos”

4.2.11 OBJETIVO

Conocer la organizacion en la que se implementaria el SGC, el equipo de trabajo responsable y
las metas y alcances globales del SGC deseado.

4.2.1.2 EXPERIENCIA

e Las tres etapas de esta primera fase se desarrollaron en paralelo.

e Fue importante la presencia del facilitador quien orient6 al equipo de trabajo interesado en
el SGC, a conocer la metodologia, entender su propésito y sus fases e iniciar el proyecto

piloto.

e Enla primera reunion, que se dio sin agenda como si fuera una conversacion entre amigos,
el jefe del area de Desarrollo de Sistemas y parte del personal con influencia en el area,
escucharon al facilitador y manifestaron que ellos si sabian que la calidad era importante

pero no tenian idea del real impacto que esta podia tener en su trabajo.

e El personal manifestd que estaba muy recargado y que apoyarian en el piloto, si es que no
se cruzaba con sus responsabilidades principales.

o El jefe del area de Desarrollo de Sistemas autoriz6 a sus jefes de grupo, a que decidieran

quién o quiénes podrian apoyar con el proyecto piloto, como si fuera parte de su funcién

principal por el periodo de tiempo que el plan estableciera.
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e Dado que era un proyecto piloto y el SGC se aplicaria a un proceso puntual, se estimé que

el proyecto no debia tomar mas de tres meses en ejecutarse integramente.

e Fue dificil precisar el objetivo y las metas, pues si bien se sabia a qué se debia aplicar el
SGC, no habia manera de estimar qué tanto se queria mejorar. Por ello, en la fase 1, las
metas y el alcance se presentaron como una exposicion de expectativas y se dejé para la

fase 2, la cuantificacion de esas expectativas.

e Existieron opiniones de jefes de algunas areas del departamento de Informética, en el
sentido de que el proyecto piloto parecia mas bien un proyecto académico; y opinaban que
se debia trabajar pragmaticamente. Ellos proponian documentar el procedimiento, escribir
el manual de calidad y luego presentarselo a las personas para sugerirles usar dicha
documentacion. Dicha opinién no prevalecié pues el Gerente del Proyecto y el Gerente de
Informatica, querian conocer la metodologia e involucrar a las personas desde el principio,

y no solo al final.

4.2.1.3 EJECUCION DE LAS ETAPAS

l. ETAPA E1.1: Conocer la organizacién y el departamento de Informética

Lo conocido en esta etapa fue parte del informe final de esta fase “Nuestros fundamentos” y

contuvo informacién como la que se expone en los siguientes parrafos.

Informe: Sobre el departamento de Informéatica y el area de Desarrollo

Esta parte del informe se enfocd en dos puntos, en primer lugar en explicar la estructura,
mision y funciones del departamento de Informatica, especialmente de su area de Desarrollo
de Sistemas; y en segundo lugar, en mostrar el departamento desde la perspectiva del capital

humano.

(1) Sobre su estructura, misién y funciones

La entidad financiera en estudio tiene una gerencia general a la cual reportan, entre otros

departamentos, el departamento de Informatica.

En la figura 4.1 se ve el organigrama del departamento de Informatica.
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FIGURA 4.1 - ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

INFORMATICA
GESTION DE
TECNOLOGIA

DESARROLLO OPERACIONES SOPORTE

Segun el manual de organizacién y funciones de la entidad, el departamento de Informéatica

tiene como mision:

“Administrar las tecnologias de informacién a fin que las actividades que realiza el
Banco cuenten con el mas eficiente soporte tecnolégico, facilitando el cumplimiento de
los objetivos y metas institucionales”. [MOF de la entidad financiera].

Para cumplir con su misién, el departamento de Informatica cuenta con un érgano de apoyo y
tres 6rganos de ejecucion. El érgano de apoyo es “Gestion de TI”, y los érganos de ejecucion

"o

son “Desarrollo de Sistemas”, “Operaciones de TI" y “Soporte de TI".

Dado que el proyecto de implementacion del SGC esta enfocado en el proceso de gestion de
requerimientos de software que es responsabilidad del area de Desarrollo de Sistemas; sera

util conocer especialmente la mision y funciones del &rea en mencion.

La mision del area de Desarrollo de Sistemas segun el manual de organizacién y funciones de

la entidad es:

“Dotar a las diferentes areas del Banco, sistemas que les provean informacion oportuna
para la ejecucién de sus actividades, toma de decisiones, o fines informativos”. [MOF
de la entidad financiera].

Asimismo, una de sus principales funciones es:

“Desarrollar los Sistemas de Informacién, que requieran las dependencias del Banco,
de acuerdo a las prioridades establecidas en el Plan Estratégico de Tecnologias de

Informacién”. [MOF de la entidad financiera].
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Finalmente se debe comentar que segin el Plan Operativo Informatico del afio vigente, el area
de Desarrollo de Sistemas tiene en cartera tanto proyectos externos que implican creacion de
servicios orientados a mejorar la satisfaccion de los clientes, como proyectos internos
destinados a mejorar la productividad y eficiencia del area. Sea externo o interno el tipo de
proyecto, el area ha identificado que la etapa de gestién de requerimientos es fundamental
para evitar pérdida de tiempo, uso ineficiente de recursos y creacion de productos de software

que no cumplan con las expectativas del cliente.

(2) Sobre el capital humano

El area de Desarrollo de Sistemas esta formada por 35 personas y es dirigida por un jefe de
area quien reporta al gerente del departamento de Informatica. Ademas, existen tres jefes de
grupo quienes reportan al jefe de area. En conjunto, los tres grupos se hacen cargo del

desarrollo de productos y servicios, sean de host, Intranet/Internet, y otras tecnologias.

Dentro de cada grupo, formalmente existen analistas y programadores; sin embargo, lo que
ocurre realmente es que no existe tal division de funciones; dentro de un grupo, una misma
persona hace el andlisis, programa, hace las pruebas y documenta — si es que lo hace-. Es
decir, puede ocurrir que una sola persona se haga cargo de todo el ciclo de desarrollo de vida

de un producto o proyecto de software.

Ocurre también que el jefe de grupo se hace responsable de la definicién y andlisis de los

requerimientos, mientras que su equipo de trabajo, programa.
A pesar que las funciones se realizan de manera distinta a lo que oficialmente deberia ser, es
importante resaltar que cada grupo es responsable de la gestiébn de requerimientos, del

producto o proyecto de software que debe desarrollar.

En la figura 4.2 se ve el organigrama oficial del area de Desarrollo de Sistemas de la entidad

financiera.

El equipo de trabajo del SGC se form6 con personal del area de Desarrollo de Sistemas y

apoyo del area de Gestion de TI.
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FIGURA 4.2 - ORGANIGRAMA DEL AREA DE DESARROLLO

( JEFE DE DESARROLLO |

JEFE DE GRUPO 1 JEFE DE GRUPO 2 JEFE DE GRUPO 3

Il ETAPA E1.2: Definir el equipo de trabajo

Lo conocido en esta etapa fue parte del informe final de esta fase “Nuestros fundamentos” y se

encontré informacion como la que se expone en los siguientes parrafos.

Informe: Sobre el equipo de trabajo
Esta parte del informe muestra la conformacion del equipo de trabajo, los roles designados, las

responsabilidades asumidas y el momento de participacion de cada uno de los miembros en el

proyecto.

(1) Sobre el equipo de trabajo

A partir del alcance inicial del SGC, se propuso que el equipo de trabajo permanente estuviera

conformado, segln se ve en la figura 4.3.

La implementacién del SGC aplicado al proceso de gestidon de requerimientos de software,
tendra como Gerente de Proyecto al jefe del area de Desarrollo por ser al final de cuentas, el
usuario propietario de ese proceso. Por otro lado, el Jefe del Proyecto sera el Jefe del grupo
#3, segun el organigrama del area. El Jefe de Proyecto asumird el rol del Jefe del Equipo. De
aqui en adelante, las denominaciones Jefe de Proyecto y Jefe de Equipo seran equivalentes y

el nombre que se usara sera Jefe de Proyecto.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ; gx_}\éELF:gEJAD

DEL PERU

El Equipo SGC sera dirigido por el Jefe de Proyecto, y se han escogido 6 analistas de los
distintos grupos de trabajo del area, para que formen parte de él. Estos 6 analistas

desempefiaran el rol de Ejecutores del SGC.

FIGURA 4.3 - EQUIPO PERMANENTE DE TRABAJO

{ Jefe del area de desarrollo} GERENTE DE

PROYECTO

FACILITADOR { Gesti6n de Tl}

{ Jefe de grupo # 3}
JEFE DE [ Asume rol del Jefe del Equipo ]

Equipo SGC —— PROYECTO

{ 6 analistas que pertenecen alos 3 grupos
EJECUTORES de trabajo}

DE SGC

Dado que el proyecto involucra recursos del area de Desarrollo de Sistemas en un gran
porcentaje, se ha estimado conveniente que el Comité Directivo esté integrado por el Gerente
del Proyecto, el Jefe del Proyecto y dos Ejecutores del SGC, quienes son dos analistas con
bastante experiencia en ingenieria de software. Ello pues, si bien es cierto, un requerimiento
parte del &rea usuaria, a lo que se desea aplicar el SGC es al proceso de gestion de
requerimientos, es decir a la manera como el &rea de Desarrollo de Sistemas solicita al usuario
que presente su requerimiento, asi como lo que ésta exige como minimo para aceptar un

requerimiento y proceder a desarrollarlo.

Al momento de activarse el Comité Directivo, se solicitara eventualmente la participacion del
jefe del departamento de Informatica y de dos Coordinadores, quienes seran los
representantes funcionales del departamento de Operaciones y el departamento de Servicios
Bancarios, departamentos cuyos requerimientos representan el 60% de los recibidos por el
area de Desarrollo.

En cuanto al rol de Colaborador del SGC, el personal del area de Desarrollo de Sistemas

desempefiara ese rol.
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Respecto al rol de Auditores de SGC, éste sera asumido por los mismos integrantes del Equipo

SGC, quienes simularan una auditoria interna como parte del proyecto piloto.

Finalmente, el rol de Facilitador lo asumira personal del area de Gestiéon de Tecnologia, que
tiene conocimiento y experiencia en la aplicacién de sistemas de gestidon de calidad en otras

instituciones.

Il. ETAPA E1.3: Puntualizar el objetivo y las metas

Lo conocido en esta etapa fue parte del informe final de esta fase “Nuestros fundamentos” y se

encontro informacion como la que se expone en los siguientes parrafos.

Informe: Sobre el objetivo y las metas

Esta parte del informe muestra el objetivo, metas, alcances y riesgos potenciales de la implementacion

del SGC, ademas del plan de trabajo inicial.

(1) Sobre el objetivo y las metas

Objetivos
Implementar el Sistema de gestion de calidad aplicado al proceso de gestién de requerimientos

del &rea de Desarrollo de Sistemas, segun los estandares de la norma I1SO 9001:2000,
siguiendo los lineamientos de ISO 90003:2004.

Alcances
El SGC a implementar comprendera:
e El proceso de gestién de requerimientos del &rea de Desarrollo del departamento de

Informética, sea para el desarrollo o mantenimiento de los sistemas.

El SGC a implementar no comprendera:

e El proceso de gestion o control de cambios.

Duracién

e Se estima una duracién de 20 semanas para el proyecto piloto.

Metas

e Mejorar el proceso de gestion de requerimientos. Dado que es un proyecto piloto y no se
puede decir objetivamente, qué tan bien o mal se esta, se espera que en la segunda etapa

se pueda estimar cuantitativamente, qué tanto se desea mejorar.

e Contar con una version preliminar del Manual de Calidad.
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e Conocer qué es un SGC aplicado al area de desarrollo de software.

Riesgos potenciales

e Que el proyecto piloto no llegue a completarse.

e Que se pierda el apoyo del Gerente del Proyecto, por surgir alguna contingencia de altimo

minuto.

¢ Que las personas no interioricen el concepto del SGC aplicado al proceso de gestién de
requerimientos.

e Que los colaboradores del SGC, no participen activamente cuando se les solicite su

cooperacion.

En la figura 4.4 se ve el plan de trabajo inicial.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




FIGURA 4.4 — PLAN DE TRABAJO INICIAL (P1.3.Planinicial)
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4.2.2 DESARROLLO DE LA FASE 2 “¢;D6nde estamos y a donde vamos?”

En el anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de aplicacion de

la metodologia”, se muestra mayor detalle del desarrollo de esta fase y sus etapas.

4221 OBJETIVO

Conocer la situacién de la organizacion, en cuanto al proceso de gestién de requerimientos,
respecto a lo que postula la norma ISO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo de software.
Luego de ello, determinar la brecha entre lo que se tiene y lo que se desea y preparar el plan

de trabajo detallado.

4.2.2.2 EXPERIENCIA

e Las dos etapas de esta segunda fase se desarrollaron de manera secuencial.

e El facilitador capacité al Equipo SGC en el uso de las herramientas de esta fase. Una vez
terminada la capacitacion, los ejecutores del SGC comentaron que era una manera

bastante I6gica de trabajar, pero que no habian tenido la oportunidad de aplicarla antes.

e La encuesta paso por varias modificaciones antes de llegar a tener el esquema final. Las
principales modificaciones se debieron a que los usuarios no entendian las preguntas
porque eran muy largas y porque los puntajes iniciales iban del 0 al 12 pues se pretendia
contar con criterios de evaluaciébn mas exactos, aunque para los encuestados ello hacia

que la encuesta fuera muy tediosa.

e La encuesta junto a la guia de evidencias fue remitida por correo electrénico y se dio un
plazo de 5 dias a las personas para que la contestaran. Fue enviada a toda el area de
Desarrollo de Sistemas, pero se dio libertad a las personas para que contestaran si lo
deseaban; aunque también se defini6 qué personas estaban obligadas a contestarla.
Algunas personas ho contestaron basicamente por tres razones:

o Decian no tener tiempo.
o Decian no tener el conocimiento suficiente como para responder esas
preguntas.

o Deseaban saber quién mas habia contestado la encuesta, ademas de ellos.

Pero lo importante es que las personas que si debian contestar, lo hicieron.
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e Las personas no tuvieron problemas en asignar los puntajes a las preguntas, aunque se

observé que nadie escribié comentarios u observaciones.

e Se observo que la guia de evidencias confundia a los encuestados. Si podia ser de utilidad
para el Equipo SGC, pero no para enviarla junto a la encuesta, ya que ésta de por si, debia

ser lo suficientemente clara.

e Las personas enviaron las respuestas en el plazo de los 5 dias por correo electrénico.

e La seccion de la encuesta que se envid fue la 7.2 “Procesos relacionados con el cliente”

que es parte de 7. “Realizacion del producto”.

e Una vez procesados los resultados de la encuesta, el Equipo SGC trabajé en la definicién
de los escenarios. Tal como se ve en el anexo C, para determinar los escenarios se utilizé
la encuesta y el Equipo SGC contesto las preguntas con perspectivas que iban desde la
mas pesimista a la mas optimista. Lo interesante es que pudieron determinar cualitativa y
cuantitativamente las metas y objetivos del proyecto de implementacion del SGC; aquello

que estimaron y visionaron en la fase 1, fue mejor detallado en esta fase 2.

e La presentacion de los graficos resultd de bastante utilidad para que el Comité Directivo

comprendiera y visualizara rapidamente, lo que se iba a hacer.

4.2.2.3 EJECUCION DE LAS ETAPAS

l. ETAPA E2.1: Hacer el diagnéstico del SGC existente

[

Lo conocido en esta etapa fue parte del informe final de esta fase ““¢D6nde estamos y a dénde

vamos?” y se encontrd informacion como la que se expone en los siguientes parrafos.

Informe: Diagnéstico del SGC
Esta parte del informe presenta el diagnéstico de la situacion actual segin el resultado de la

encuesta.
En el subcapitulo 1.1 del anexo C “Informacién complementaria al desarrollo del capitulo 4:

Caso de aplicacion de la metodologia”, se muestra mayor detalle de los resultados y como se

obtuvieron, ademas de las herramientas y su aplicacion; pero los puntos a resaltar son:
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e Se encontré que el area de Desarrollo de Sistemas contaba con un proceso de gestion de
requerimientos que contemplaba en grado bajo (con tendencia a medio), las exigencias de
la norma. El 29% obtenido significaba que existian procedimientos, normas y politicas que

debian ser ajustados, redefinidos, creados; ademas de difundidos a la organizacion.

e Se llegd a conocer con cifras exactas cuél era el avance del area de Desarrollo de
Sistemas respecto a cada uno de los aspectos que refiere la norma en cuanto a la gestion
de requerimientos, pero esos resultados se tomaron como referencia, pues se decidié

hacer un trabajo integral.

Il. ETAPA E2.2: Definir la brecha entre la situaciéon actual y la situacién a la que se

deseallegar, y elaborar el plan de trabajo

Lo conocido en esta etapa fue parte del informe final de esta fase “¢D6nde estamos y a dénde

vamos?” y se encontrd informaciéon como la que se expone en los siguientes parrafos.

Informe: A dénde vamos y el plan de trabajo detallado

Esta parte del informe presenta el escenario sobre el que se ejecutara el proyecto de

implantacion del SGC y el plan de trabajo detallado.

En el subcapitulo 1.2 del anexo C “Informacién complementaria al desarrollo del capitulo 4:
Caso de aplicacién de la metodologia”, se muestra mayor detalle de la manera como se acordé

el plan de trabajo para cumplir con las metas propuestas; pero los puntos a resaltar son:

e El Equipo SGC presentd, en Comité Directivo, un plan de trabajo cuyos resultados
permitieran que el porcentaje de avance o cumplimiento del area de Desarrollo de
Sistemas respecto a lo dispuesto por ISO 9001:2000 en cuanto al proceso de gestion de
requerimientos, mejorara de un 29% a aproximadamente un 60% de avance; es decir que

de ser un proceso pobre, pasara a ser un proceso regular con tendencia a bueno.

e Las metas puestas no eran limitantes, pero si eran las metas minimas a lograr como para
gue el Comité Directivo considerara hacer extensivo el proyecto piloto a otros procesos del

area de Desarrollo de Sistemas.
e En la figura 4.5 se aprecia la presentacion que se le hizo al Comité Directivo para que

conociera la situacion actual y la situacién esperada del proceso de gestion de

requerimientos del &rea de Desarrollo de Sistemas.
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FIGURA 4.5 - GRAFICO RADIAL (HG2.RADIAL)

1. Consideracion de las esp. del cliente

15. Manual de Calidad 2. Consideracion de las esp. técnicas

14. Existencia de métricas e indicadore: — 3. Consideracion de aspectos de gestion

13. Capacitacion y experiencia ~ 4. Consideracién de aspectos legales

11-12. Consideraciones de los contratos '5-10. Situacién de los procedimientos

Leyenda

Situacion actual

Rango de accidn — Meta a llegar luego de implementado el SGC

Meta maxima segun los requerimientos de la norma

e En la figura 4.6 se aprecia el plan de trabajo detallado, los recursos involucrados y los

tiempos estimados.

e EL Comité Directivo aceptd la propuesta del Equipo SGC y autorizd la ejecucion de las

siguientes fases de la metodologia.
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4.2.3 DESARROLLO DE LA FASE 3 “Implementemos”

Tanto en el anexo B como C, se presentan detalles adicionales al desarrollo de esta fase.

Si bien es cierto, en la fase 3 no se presenta un informe final, el manual de calidad, los
procedimientos y formularios asociados; asi como el entrenamiento brindado; resultan ser los

productos entregables.

4.2.3.1 OBJETIVO

Poner en marcha lo planificado en las dos fases anteriores con el fin de conseguir implementar
el SGC deseado.

4.2.3.2 EXPERIENCIA

e Las tres etapas se realizaron de forma secuencial.

e La capacitacién fue dada por personal de Gestidon de TI. Por experiencia previa en otras
instituciones, se conocia que la capacitacion podia darse por dos vias, asi:

o0 Capacitaciones en grupo fuera del sitio de trabajo, de modo que las personas
se concentraran en la preparacion y se fomentara la discusion. Podia tomar de
tres dias a una semana.

o0 Capacitaciones por computadora. Cada persona podria decidir la hora y dia de
su preparacion, claro estd, dentro de un periodo de tiempo establecido. La
presentacion podria ser un simple power point o bien, un software mas
complejo que incluyera ejercicios en linea, evaluaciones de avance y la entrega
de un certificado de entrenamiento.

e Se optod por asistir a una sesion donde se explicaria a grandes rasgos qué debia hacerse y
por qué (ISO 90003:2004, ISO 9001:2000, diferencia entre procesos y procedimientos); lo
demas seria enviado por correo electrénico (uso de herramientas).

e A partir de lo aprendido por medio de la sesion y lo recibido por correo electrénico,
miembros del Equipo SGC propusieron que los procedimientos definidos y documentados,
fueran graficados y colocados en lugares visibles (pasadizos), para que todos los del area

de Desarrollo de Sistemas lo conocieran.

e Se propuso colocar las capacitaciones en algun lugar de la Intranet, pero el Jefe del

Proyecto desestimé la idea, pues alegé que no habia recursos para hacer ese desarrollo.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ; gx_}\éELF:gEJAD

DEL PERU

Sin embargo, no descart6 la posibilidad de explotar mejor los beneficios del uso de Intranet,

luego.

e Luego de la etapa de entrenamiento, se procedié a ejecutar el plan de trabajo detallado. Se
cumplié con el plan propuesto, y luego de cuatro semanas de trabajo y 6 reuniones; se
obtuvo el manual de calidad, el procedimiento y los formularios asociados. Pudo tomar
menos tiempo desarrollar esta etapa, pero sucedid que los recursos no estaban disponibles

al 100% y recién empezaban a conocer la dindmica de la metodologia.

e El Equipo SGC encontrdé apropiado que en vez de contar con muchos procedimientos,
mejor era tener uno o dos como maximo. Los demas procedimientos deberian figurar en

los formularios®. Ver los formularios en los anexos B y C.

e Las primeras versiones de los formularios se caracterizaron por la amplitud de su alcance,
es decir, el Equipo SGC intentd a través del uso de tablas, incorporar con el mayor detalle
posible los lineamientos de la norma. Asi por ejemplo, para el caso de la determinacion de
los requisitos especificados por el cliente, en el formulario existia una seccién para que los
usuarios definieran qué productos esperaban recibir y en qué plazos, otra para que
sefialaran sus requerimientos posteriores a la entrega del producto, una tercera secciéon
para que escribieran si necesitaban copias de los productos y una ultima seccion, para que
incorporaran algin requisito adicional. Terminadas las primeras versiones de los
formularios, se vio que éstos eran extremadamente detallados; si bien es cierto, tomaban

en cuenta todos los lineamientos de la norma, su disefio no era practico.

e Posteriormente, el Equipo SGC siguio proponiendo esquemas para los formularios, hasta
gue finalmente obtuvieron los que se ven en el capitulo 2 del anexo C. Para algunos, éstos
eran muy abiertos, en el sentido que se prestaban como para que los usuarios escribieran
todo el detalle posible 0 como para que no escribieran mucho; pero lo que se planteo es
que dichos formularios debian ser llenados y enviados por los usuarios, pero con la debida
asesoria de personal de Desarrollo de Sistemas, quienes debian conocer perfectamente el

objetivo y modo de completar los formularios.

e Los formatos que se prepararon tenian la misma estructura: una cabecera, en la que se
registraria los datos del documento como ndamero de version, estado, entre otros aspectos;
el formato en si, segun el propdsito que tuviera; y la parte final, en la que se veia la relacién

de personas o areas que se hacian responsables del documento y lo aprobaban. Estos

% SO 90003:2000 recomienda que los procedimientos utilizados figuren en los formularios de

especificacion del sistema, en los casos que los requisitos son proporcionados y acordados en dichos
formularios.
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documentos pueden verse tanto en el capitulo 4 del anexo B, como en el capitulo 2 del

anexo C.

e Para el Equipo SGC resultaba valioso contar con el procedimiento y los formularios que

resultarian en estandares Unicos.

e El area de Desarrollo de Sistemas, nunca antes habia seguido una metodologia ordenada
para desarrollar documentos; y ese simple hecho, significé mucho y un gran avance para el
area. Si bien es cierto, en la fase 1 se encontré cierta documentacién que podria asociarse

a un estandar, este provenia de los afios 80 y 90, y simplemente no se aplicaba.

e Tanto el Manual de Calidad como el procedimiento y los formularios asociados con el
proceso de gestion de requerimientos, fueron finalmente aprobados por el Equipo SGC y el
Comité Directivo. Luego de ello se dispuso su utilizacion inmediata. Para ello, se envi6é un
correo electrénico a todo el personal del area de Desarrollo comunicandoles el hecho.
Asimismo se asigné a una persona del area para que hiciera la labor de soporte de la

metodologia,

e La experiencia que se vivio fue que el manual de calidad no era comprensible ya que sélo
mostraba una parte del todo; sin embargo, el procedimiento y los formatos si eran
entendibles pues el procedimiento explicaba como y cuando utilizarlos. El Equipo SGC
consideré que eso era una buena reaccién puesto que mas que lograr que se entendiera el
manual de calidad, era un buen comienzo lograr que las personas aceptaran y utilizaran los
formularios. Respecto al procedimiento, este era basicamente la definicién escrita de lo que
por mucho tiempo supuestamente habian estado haciendo, aunque de una forma no tan

rigurosa y sin mayor control.

e Luego que el proyecto piloto de implementacién del SGC fuera dado a conocer al personal
del area de Desarrollo de Sistemas, se inici6 las gestiones para lograr que las areas
usuarias utilizaran los formularios para presentar sus requerimientos de desarrollo y/o
mantenimiento. Las areas usuarias no estaban involucradas con este proyecto, sin
embargo, aceptaron usar dichos formatos, cuando a través de un memorando, se les pidio
que lo hicieran. Dentro del alcance del proyecto piloto, no estaba contemplado el

seguimiento a las areas usuarias.

e Se sugiri6 que se pegaran impresiones con el ciclo de vida de desarrollo de software,
haciendo hincapié en que a la etapa de gestiébn de requerimientos ya se le habia
implementado el SGC. Esta solicitud no pudo ser atendida, pues hasta ese momento, el

area de Desarrollo de Sistemas, no contaba con una metodologia estdndar para el
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desarrollo del ciclo de vida del software, aunque ya habian iniciado las gestiones para que
una consultora se encargara de ello. No se queria poner el grafico de algo que quizas

cambiaria posteriormente, asi la parte inicial, estuviera aprobada y aceptada.

e En el area de Desarrollo de Sistemas, la comunicacion era muy dificil, pues como se
conocid en la fase 1, los grupos eran distintos sea por preparacion, edad, motivaciones e
intereses. En ese sentido, resultd util que el Equipo SGC estuviera integrado por personas
que de una u otra manera, en conjunto, simpatizaran con todo el personal. El hecho que
ciertas personas especificas, hayan integrado el Equipo SGC, ayud6 a que la difusion y

utilizacion de los resultados de la metodologia, fueran aplicados.

e El Jefe del area de Desarrollo de Sistemas reconocié el esfuerzo de los integrantes del
Equipo SGC, pero a puertas cerradas. No hubo mayor difusién, quizas porque era un
proyecto piloto. Lo que si quedd claro, es que estaba muy interesado en aplicar la
metodologia a las demas etapas del ciclo de vida del software.

e Finalmente, una sefial de interés por la implementacion del SGC, fue que en abril del 2005
se aprobo la ampliacién del presupuesto para contratar los servicios de una consultora que
los apoyara con la implementacion de una metodologia para desarrollar software, y que
ademas cumpliera con los estandares de calidad de ISO 9001:2000. El Equipo SGC

participaria en ese trabajo.

4.2.3.3 EJECUCION DE LAS ETAPAS

l. ETAPA E3.1: Brindar entrenamiento

Finalizada esta etapa, los integrantes del Equipo SGC estaban capacitados y listos para

realizar las demas actividades, segun el plan de trabajo.

: -
En el capitulo 4 del anexo B “Guia rapida para desarrollar la metodologia”, se presentan las

herramientas utilizadas para desarrollar esta etapa; aunque los puntos a resaltar son:

e El Equipo SGC hizo uso de la plantilla del manual de calidad (H3.2.ManualCalidad) vy el
formulario para procedimientos (H3.2.formulario) para entender y ejecutar su trabajo. La
plantilla del manual de calidad se presenté de manera que las primeras partes estaban
practicamente terminadas (secciones 1, 2 y 3) y las personas conocieran de manera

practica el esquema del documento; la seccién 4 estaba media terminada como para que el
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Equipo se ejercitara y complementara la parte faltante. Desde la secciéon 5 hasta el final,
se presentaron solo algunas partes. Asimismo, se hizo hincapié en que como el proyecto
giraba en torno a la aplicaciéon del SGC al proceso de gestion de requerimientos; el Equipo

SGC se iba a concentrar en el desarrollo de la secciéon 7.2.

e Se explicé que el manual de calidad debia ajustarse a las necesidades de la organizacion,
en ese sentido, ellos decidirian si juntaban secciones, agrupaban procedimientos, excluian

algunos detalles, entre otros criterios de accion.

e Se debib recurrir a una charla adicional de uso de herramientas de Office, pues mas que
documentos impresos, se estaba proponiendo contar con documentos electrénicos que

tuvieran vinculos a otros documentos.

Il. ETAPA E3.2: Ejecutar el plan de trabajo detallado

Finalizada esta etapa, se tuvo el manual de calidad y los procedimientos definidos y

documentados, asociados con el proceso de gestion de requerimientos.

Producto entregable: Manual de Calidad, procedimientos y formularios asociados

documentados

Luego de conformar el equipo de trabajo y revisar los resultados de la fase 2, tras cuatro
semanas de trabajo y 6 reuniones; se obtuvo la seccion del manual de calidad referido al

proceso de gestién de requerimientos; junto al procedimiento y formularios asociados.

En el capitulo 2 del anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de
aplicacion de la metodologia”, se desarrollan el procedimiento operativo y los formularios

referenciados en el manual de calidad.
En el capitulo 4 del anexo B “Guia rapida para desarrollar la metodologia”, se presenta la
plantilla del manual de calidad y el formulario para procedimientos que se prepararon para esta

area de Desarrollo de Sistemas.

Por razones de espacio, en esta parte solamente se estd presentando el manual de calidad
asociado al proceso de gestion de requerimientos. Ver figura 4.7.
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FIGURA 4.7 - MANUAL DE CALIDAD (P3.2.MANUALCALIDAD)
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Anexo A | Relacion de documentos referidos en el manual

Anexo B | Términos y definiciones exclusivos de la organizacion

Anexos Anexos adicionales segln se dé la necesidad

(...)
7. Realizacién del producto
(Dado que el proyecto piloto se refiere al proceso de gestion de requerimientos, se escribira la
parte del manual referida a este proceso.
Completar la seccion 7 siguiendo los lineamientos de ISO 90003:2004, guia para la
implementacién de 1SO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo de software).
7.2. Procesos relacionados con el cliente
Nosotros, como area de Desarrollo de Sistemas, proporcionamos el software que da soporte a

los procesos de la organizacion. Para ello:

e Determinamos los requerimientos de software en trabajo conjunto con el usuario.
e Contamos con el procedimiento de recepcién y evaluacién de requerimientos, PO 7.2, el
cual

o permite que logremos la formulacion apropiada del requerimiento, aprobada
por el usuario. Ver FReq7.2 y FDef7.2;

o0 permite que acordemos y validemos los requerimientos y caracteristicas de los
productos, incluyendo la identificacion de las caracteristicas de software
requeridas. Ver FPa7.2 y FRm7.2;

0 permite que hagamos el seguimiento a los requisitos hasta la obtencion del
producto final. Ver FMsr7.2;
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0 permite que registremos y revisemos los resultados de las discusiones y
reuniones. Ver FAct.

e Al formular los requerimientos tomamos en cuenta:

0 Los requerimientos especificados por el usuario, incluyendo los productos a ser
entregados, los periodos de entrega, las actividades posteriores a la entrega y
los procesos de ciclo de vida exigidos por el cliente.

o Los requerimientos técnicos como el sistema operativo y la plataforma de
software, los estandares a ser utilizados, las interfaces necesarias, los datos
proporcionados por el cliente y los requerimientos de replicacion y distribucion,
entre otros aspectos técnicos relacionados.

o0 Los requerimientos de la gestibn del proyecto de software como la
disponibilidad de los recursos técnicos, humanos y financieros; mitigacion de
riesgos y la administracion del trabajo realizado por terceros de darse el caso.

o Cualquier requerimiento adicional.

e Cuando se da el caso, hacemos hincapié en el hecho de que los requisitos no estaban
completamente definidos al momento de su aceptacion y que serdn desarrollados durante
el proyecto.

e Contamos con personal capacitado en la ejecucion de la gestion de requerimientos.

Anexo A
Relacion de documentos referidos en este manual
(Listar los documentos internos referidos en este manual)
(Ver en anexo C el desarrollo de los documentos)

Documento No. Titulo Revisién

MC Manual de Calidad dd/mm/aa

PO7.2 Recepcion y evaluacion de requerimientos dd/mm/aa

FReq7.2 Formulario — Requerimiento de desarrollo y/o dd/mm/aa
mantenimiento

FDef7.2 Formulario — Definicién funcional dd/mm/aa

FMsr7.2 Formulario — Seguimiento de dd/mm/aa
requerimientos

EAct Formulario —Acta de reunién dd/mm/aa

Anexo B

Términos y definiciones exclusivos de la organizacién
(Listar los términos usados en este manual)

Término Significado

SGC Sistema de gestion de calidad
MC Manual de calidad

PO Procedimiento operativo
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I, ETAPA E3.3: Difundir el SGC

Finalizada esta etapa, el SGC es conocido y ejecutado por la respectiva organizacion.

ifusig
Los dltimos siete puntos del subacapite anterior, 4.2.3.2, relatan la experiencia vivida al

desarrollar esta etapa.

424 DESARROLLO DE LA FASE 4 “Midamos, auditemos y mejoremos”

Tanto en el anexo B como C, se presentan detalles adicionales al desarrollo de esta fase.

Lo particular de esta fase es que si bien es cierto, figura como la Ultima parte del plan de
trabajo, debe seguir luego que se termine la implementacién del SGC. Se podria decir que en
el plan se programa solamente un ciclo de ejecucion de la fase “Midamos, auditemos y

mejoremos”, ya que ésta es permanente, asi el plan de trabajo ya no lo contemple.

4241 OBJETIVO

Hacer mediciones, ejecutar auditorias internas, detectar los procesos que se deben mejorar e

implementar las mejoras.

4.2.4.2 EXPERIENCIA

e Se planificé ejecutar las dos primeras etapas en paralelo, un mes después de haber
implementado el SGC. La tercera y Ultima etapa se ejecutaria a partir de los resultados de
las dos anteriores. Este estudio tuvo que finalizar aln cuando el plan de mejora no se
habia iniciado.

e Para hacer las mediciones se contd con el mismo Equipo SGC. Hubiera sido ideal que
personas ajenas al proyecto hicieran la medicibn pero por razones de logistica,
presupuesto y/o preparacién, no ocurrio asi. De todos modos, se esperaba la mayor

objetividad del Equipo SGC, al ejecutar dicha tarea.

e De las tres herramientas disponibles para hacer la medicion, se optd por usar la encuesta.
Las otras dos herramientas disponibles: plantilla de atributos y registro de métricas, no
fueron usadas pues no se tenia experiencia en métricas, ademas que se consider6 que
ellas encajaban mejor si lo que se deseaba, era medir las caracteristicas de los productos

de software. Por Gltimo, se tenia experiencia en el uso de la encuesta.
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e Los resultados de la medicion motivaron al Equipo SGC y al Comité Directivo. Se cumplié
con la meta global, llegar a un 60% de avance, y el hecho de saber que algunas metas
individuales no se cumplieron, no impactd negativamente. Se consideré que el avance era
bueno y se reconocia que habian muchos temas que mejorar. Es mas, el proyecto piloto
estaba centrado solamente en el proceso de gestion de requerimientos, etapa inicial del
ciclo de vida de desarrollo de software; pero faltaba aplicar el SGC a todo lo demas,
desarrollo, mantenimiento, soporte, por mencionar algunos puntos. Ello ya no seria un

proyecto piloto, sino un proyecto oficial y por tanto implicaba otro escenario.

e Al no contarse con data histérica de mediciones, los resultados obtenidos se convirtieron
en la base histérica inicial. Se esperaba que conforme pasara el tiempo, y se realizaran

otras mediciones, la base histdrica creceria y se constituiria en informacién util.

¢ Respecto a la auditoria, se realizé una inspeccidén pues solamente habia transcurrido un
mes desde la implementacién del SGC. Ademas no se contaba con personal que pudiera

ejecutarla objetivamente.

e Como se menciond anteriormente, el plan de mejora se ejecutd parcialmente pues el
proyecto debio finalizar antes de que éste pudiera aplicarse. El personal gerencial del
departamento de Informética de la entidad financiera, necesitaba conocer con mejor detalle
los resultados del proyecto piloto, independientemente de la metodologia que se hubiera
usado. Por otro lado, mas que implementar un SGC aplicado al area de desarrollo de
software, lo que deseaban era contar con una metodologia que les ayudara a estandarizar
el ciclo de vida del desarrollo del software, y se aprovecharia ese trabajo, para aplicar el
SGC.

e Finalizado el presente trabajo, el proceso de gestion de requerimientos presenté mejoras y
se siguié utilizando. El proyecto de contratar un servicio de consultoria para estandarizar su
ciclo de vida de desarrollo de software, que incluyera los lineamientos de calidad de 1SO

9001:2000; siguié evaluandose.

4.2.4.3 EJECUCION DE LAS ETAPAS

l. ETAPA E4.1: Hacer mediciones al SGC

Lo conocido en esta etapa fue parte del informe final de esta fase “Midamos, auditemos y
mejoremos", y se encontrd informacién como la que se expone en los siguientes parrafos.
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Informe: Mediciones al SGC
Esta parte del informe presenta el resultado del analisis y las mediciones.

En el anexo C “Informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4: Caso de aplicacion de
la metodologia”, se muestra mayor detalle del desarrollo de esta etapa. De todos modos, los

puntos a resaltar son:

e Como resultado de la medicién y evaluacion, se encontrd que el proceso de gestion de
requerimientos del area de Desarrollo de Sistemas de la entidad financiera estaba en un
casi 60% de avance con respecto a las exigencias de la norma. Se debe de recordar, que
antes de iniciar la implementacién del SGC, se estaba en un 29% de avance y se habia

planteado como meta llegar a un 60%.

e Se habia cumplido con la meta. De contar con un proceso pobre, ahora se contaba con un
proceso regular, con tendencia a bueno, en cuanto a las implicancias de un SGC segun lo
gue estipula la norma ISO 9001:2000.

e Los resultados de la medicion ayudaron a analizar puntos como:

0 La aplicacién de la metodologia ayudd al personal a trabajar de manera
ordenada, entendiendo cada una de las actividades que hacia y mostrando
resultados optimistas en tiempos cortos.

0 Se habian superado las expectativas en cuanto a la consideracion que se
debia dar a los procedimientos de gestion y el manual de calidad. Por el primer
punto se encontré que el formulario para hacer seguimiento al requerimiento
(FMsr7.2), ayudaba a cumplir con las exigencias de la norma sin necesidad de
documentar todos los procedimientos. Encontraron que efectivamente era
valido trabajar y poner énfasis en el disefio de formularios que en escribir gran
cantidad de procedimientos. Por el lado del manual de calidad, a pesar que se
superd las expectativas y tal como se comenté en el desarrollo de la fase 3,
para las personas este documento era poco entendible, quizas porque sélo
mostraba las partes asociadas a la gestion de requerimientos. Eventualmente,
si se completara con los demas lineamientos de la norma, su utilidad seria mas
apreciada.

o0 No se cumpli6 con los objetivos del proyecto en cuanto a los avances
esperados para los aspectos legales, de seguridad y confidencialidad,;
capacitacién y experiencia y el uso de métricas e indicadores. Por el lado del
aspecto legal y de confidencialidad, se esperaba un avance que bordeara el
4% 6 5%, pero luego de aplicada la metodologia se llegd a menos de 3%. La

justificacion se encontré en el hecho que asuntos como el nivel de
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transparencia de la informacion al usuario o la determinacion de términos de
garantia; eran temas que no se contemplaban en los formularios ni en el
procedimiento. Respecto a la capacitacion y experiencia, se esperaba un
avance de poco mas de 5%, pero se llegd a medir un 4%. Esto pues si bien es
cierto el Equipo SGC habia adquirido experiencia para aplicar el SGC
basandose en la metodologia, el tiempo que habia transcurrido era corto y
tanto el personal del area de Desarrollo de Sistemas como de las areas
usuarias recién estaban aplicando el nuevo procedimiento. Finalmente, en
cuanto al uso de métricas e indicadores, se esperaba un avance que estuviera
entre el 4% y 6.5%, pero solamente se llegd a poco mas de 1%. Ello porque si
bien se contaba con un documento para hacer seguimiento al cumplimiento del
requerimiento (FMsr7.2), ain no se habia llegado al grado que ISO 9001:2000
exigia.

o0 Pero de manera global, la utilizacion de la metodologia habia ayudado a lograr
los avances propuestos en cuanto al SGC aplicado al proceso de gestion de

requerimientos.

e Un mes después de haber implementado el SGC aplicado al proceso de gestiéon de
requerimientos, se utiliz6 nuevamente un gréafico radar para mostrar los resultados. En la

figura 4.8 se aprecia la situacion.

1. ETAPA E4.2: Auditar el SGC

Dado que habia pasado un mes desde la implementaciéon de la metodologia, era un proyecto
piloto y no se contaba, en ese momento, con personal externo al area de Desarrollo de

Sistemas que pudiera realizar una auditoria; ésta no se hizo como tal.

Sin embargo, se concluyd que mas que una auditoria interna, era importante medir los

resultados del SGC implementado, y ello ya se habia hecho en la etapa anterior.

Ml. ETAPA E4.3: Implementar mejoras

El plan de mejora no pudo aplicarse ya que el presente trabajo debid finalizar antes. Lo que si
estaba claro era que la implementaciéon de mejoras implicaba volver a medir, auditar y ejecutar.
Lo importante es que la metodologia daba las pautas para implementar el SGC aplicado al &rea
de desarrollo de software. Esta debia ser revisada con detenimiento para determinar qué fase o

etapa debia considerarse para ejecutar la mejora.
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FIGURA 4.8 - GRAFICO RADIAL (HG.RADIAL)

A 3. Canslderseiie da Zapeste:s da paafia

Leyenda

SGC antes de aplicar la metodologia (fase 2)

SGC luego de aplicar la metodologia con el proyecto piloto (fase 4) _

Meta propuesta con la aplicacién de la metodologia

Meta méaxima segun los requerimientos de la norma
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CAPITULO V

CONCLUSIONES, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
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5 CONCLUSIONES, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e |a calidad puede ser definida desde distintos puntos de vista, y segun el enfoque que se
aplique, se pueden encontrar normas reconocidas internacionalmente que presentan
recomendaciones para su obtencién. Se ha comprobado que es posible contar con una
metodologia propia que guie a las personas u organizaciones a materializar lo
recomendado por las normas internacionales. En este caso, la metodologia propuesta es
una guia formal para la implementacion del 1ISO 9001:2000 aplicado al area de desarrollo

de software.

e Se ha comprobado en la practica que cuando se desea implantar un sistema de gestion de
calidad, es importante contar con el apoyo de la alta direccion e involucrar a todo el
personal, asi como plantear objetivos que se puedan alcanzar en lapsos cortos de tiempo
para evitar largas esperas que muchas veces terminan en frustraciones. Para hacer esto
posible es conveniente identificar al grupo de trabajo y designar responsabilidades que
deberan ser asumidas, contar con un plan donde se indiquen recursos y tiempos, brindar
entrenamiento, difundir lo que se hace, medir constantemente y siempre proponerse

objetivos de mejora.

¢ Se ha demostrado que la metodologia propuesta es entendible, aplicable y da resultados

medibles que evidencian los logros y mejoras.

e Se ha completado una metodologia que ademas de proponer fases y etapas puntuales,
ofrece formularios, herramientas y pautas para implantar un sistema de gestion de calidad
aplicado al software de computadora. Asimismo, ésta no es cerrada, sino mas bien que es

flexible y se amolda a las necesidades y realidad de la organizacion.

e Se ha demostrado que es tan importante decir lo que se hace, como hacer lo que se dice.
En ese sentido, se concluye que si bien es cierto es necesario contar con procedimientos
definidos y documentados, ello no garantiza el éxito de la implantacion del sistema de
gestion de calidad, ya que también es importante que dichos procedimientos sean
difundidos, entendidos, interiorizados y aplicados por todos los miembros de la
organizacion permanentemente, y no Unicamente mientras dure la implantacion del SGC o

se esté en una auditoria.

e Se comprueba que un diagrama dice mas que mil palabras y ayuda a comprender lo que

pasa. En ese sentido, el uso de graficas para mostrar los avances de la implementacion del
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sistema de gestion de calidad, ayudo definitivamente a mostrar los resultados del trabajo
ejecutado. Es mas, graficamente se expusieron los resultados y esto fue un sustento
importante para que la alta direccién apoyara el proyecto, asi como para que el mismo

personal apreciara que el esfuerzo realizado si traia sus frutos.

e Se ha demostrado que realizar un piloto cuando existe un componente nuevo como la
metodologia, es una manera de probar que un proyecto de mayor envergadura funcionara,
ademas ayuda a descubrir situaciones que no se habian considerado antes, y sus
resultados pueden usarse como sustento para determinar la factibilidad de un proyecto. Si
bien es cierto, se llegd a pensar que el piloto se implementaba pues no se estaba seguro si
la metodologia ayudaria o no, finalmente la experiencia vivida desestimo6 ese supuesto.

e Finalmente, se ha demostrado que la calidad es aplicable a todo proceso, incluyendo el
desarrollo de software. Y segun la perspectiva con que se interprete calidad de software, es
probable que se encuentre una norma y si se tiene un poco mas de suerte, una
metodologia para implementarla. De todos modos, si se desea implantar un sistema de
gestion de calidad aplicable al desarrollo de software desde la perspectiva de procesos,
satisfaccion del cliente y mejora continua; se puede recurrir a la norma
ISO/IEC 90003:2004 como lineamiento, y utilizar la metodologia propuesta en este

documento, para materializarlo y hacerlo realidad.

5.2 OBSERVACIONES

e Si bien es cierto se pueden encontrar gran cantidad de normas internacionales que
recomienden las mejores practicas para alcanzar la calidad deseada, o a veces, ni
imaginada; las personas u organizaciones se encuentran con una gran barrera cuando
desean materializar dichas recomendaciones, pues no saben por dénde empezar, qué
hacer, si estan listos, cuanto costara, etc.; en resumen no cuentan con un plan de accion,
una metodologia que los guie. Muchas veces ocurre que las personas u organizaciones, al

querer implementar un sistema de calidad, saben qué hacer, pero no saben cémo.

e La metodologia propuesta es una guia formal para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad aplicable al desarrollo de software, sin embargo, se debe observar que
propone cuatro fases que podrian aplicarse a cualquier proyecto de implementacion de un
sistema de gestion de calidad, independientemente de su enfoque. Ello pues la
metodologia se fundamenta en las respuestas de cuatro preguntas claves, que son:
“¢dénde estoy?, “sa dénde quiero llegar?”, “¢,cuanto de distancia hay entre lo que tengo y
lo que quiero tener?”, y “hagamoslo”. Son preguntas con bastante légica, y lo que la

metodologia hace, es dar una guia para responder dichas preguntas.
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e Alo largo del desarrollo de la metodologia se vio que no existen productos de software que
ayuden a que ésta sea mas dinamica. Por ejemplo, las encuestas y sus resultados se
hicieron en una hoja de célculo; el manual de calidad hace referencia a procedimientos, y
para prepararlo se usé un procesador de textos; finalmente, las jornadas de capacitacion
se hicieron con la ayuda de un software de presentacion de diapositivas. Todo ello sugiere
gue deberia evaluarse la posibilidad de desarrollar un producto de software que integre

cada una de las fases y herramientas de la metodologia.

53 RECOMENDACIONES

e La implementaciéon del sistema de gestion de calidad aplicado al area de desarrollo de
software debe involucrar la participacion activa de la alta direccion, del personal en general,
de personas especializadas en implementacién de sistemas de calidad e ingenieria de
software y contar con recursos humanos, presupuestarios y de infraestructura. Sobre estos

tres componentes, la metodologia se desarrolla.

e Tener muchos procedimientos y formularios documentados no implica que el sistema de
gestion de calidad sea efectivo. Es recomendable contar con un nimero adecuado de
procedimientos que hagan referencia a formularios estructurados que hayan sido

preparados tomando en cuenta los lineamientos de la norma 1SO 9001:2000.

e Es recomendable el uso de graficas para demostrar los avances del proyecto asi como

para presentar los procedimientos. En el Ultimo caso, los diagramas de flujo son Utiles.

e La buena comunicacién es fundamental para que los objetivos y resultados del SGC
realmente lleguen a todo miembro de la organizacion. El uso de herramientas gréaficas, la
realizacion de reuniones y las muestras de felicitacion, motivan a la gente a entender y

aplicar el SGC.

e Si bien la metodologia propuesta es flexible, se recomienda la realizacién de las cuatro

fases pues cada una tiene un obijetivo diferente.

e Respecto al trabajo desarrollado, hubiera sido recomendable contar con mas tiempo para
poder ejecutar toda la metodologia. Sin embargo, debe verse que sobre todo las etapas de
evaluacion y auditoria, de la cuarta fase, deben ser concebidas segun el tamafio de la

organizacion, sus necesidades, dinamismo, calidad de personal, entre otras variables.
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e Se recomienda contar con un area de Aseguramiento de la Calidad, pues es muy posible
gue después de tanto esfuerzo y buenos resultados, éstos se diluyan con el tiempo,

presiones internas, dinamismo del mercado, entre otras razones.
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ANEXO A

DEFINICIONES IMPORTANTES
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En el presente anexo se muestra y/o en algunos casos, se extiende, la definicién de 7 términos
muy relacionados con el tema de esta tesis. Es asi que se dan definiciones de (1) certificacion
de auditoria CISA, (2) CMM Modelo de madurez de la capacidad del software, (3) ISO 9000 -
certificacion, (4) ISO/IEC 12207, (5) ISO/IEC 15504, (6) ISO/IEC 15939 e (7) ISO/IEC 9126.

1. Certificacion de auditoria CISA

La Asociacién en Control y Auditoria de Sistemas de Informacién (ISACA') es una Asociacion
de Profesionales interesados en la Seguridad, Control y Auditoria de Sistemas. La Certificacion
de Auditor de Sistemas de Informacién (CISA?) es administrada por el Comité de Certificacion
de la Asociacién que tiene la responsabilidad de velar por el programa de Certificacion CISA 'y
su administracion [ISA 2005].

La certificacién CISA es globalmente reconocida como un estandar de prestigio en el area de
auditoria, control y seguridad de sistemas de informacion. Existen cerca de 35000 personas en

mas de 100 paises del mundo, que cuentan con esta certificacion.
Para obtener la certificacion CISA es necesario cumplir los siguientes requisitos [ISA 2005]:

= Aprobar exitosamente el examen CISA, que comprende la evaluaciéon de siete
dominios: el proceso de auditoria de informacién, administracién, planificacion y
organizacion de los sistemas de informacién; infraestructura técnica y practicas
operativas, proteccién de los activos de informacién, recuperacién de desastres y
continuidad del negocio; desarrollo, adquisicién, implantacion y mantenimiento de los
sistemas de informacion, y evaluacion del proceso del negocio y administracién del
riesgo [ISA 2003].

= Tener minimo 5 afios de experiencia como auditor de sistemas de informacion. Existen

algunos items que pueden sustituir afios de experiencia.
= Cumplir el Cadigo de Etica Profesional de ISACA.

= Mantener la competencia individual como auditor, siguiendo la politica de educacion

continua.

' ISACA son las siglas del término en inglés “Information Systems Audit and Control Association”.

2 CISA son las siglas del término en inglés “Certified Information Systems Auditor”.
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2. CMM - Modelo de Madurez de la Capacidad del Software

El modelo de madurez de la capacidad del software, llamado en inglés, “Capability Maturity
Model”, fue desarrollado por el Instituto de Ingenieria de software Carnegie Melon® y diversos

afiliados de la industria y el gobierno a principios de los afios 90 [PAU 1993].

Es un modelo que ayuda a las organizaciones a mejorar los procesos de ciclo de vida de su
software. Especificamente, permite a las organizaciones minimizar los problemas en el
desarrollo de sus proyectos, como demoras excesivas en el cronograma 0 excesivos costos
[SEI 2005].

El CMM se basa en principios de calidad de administracion de procesos y propone cinco
niveles de madurez. Esto significa que segln el nivel de madurez de los procesos de la
organizacion, se seleccionan las actividades de mejoramiento de la calidad del software, en las

que ésta debe concentrarse [SEI 2005].

Los cinco niveles de madurez que pueden ser alcanzados por las organizaciones de software
incluyen [PAU 1993]:

» [Inicial: El éxito depende del esfuerzo individual.

= Repetible: Se establecen procesos para planear, dar seguimiento y supervisar el
proyecto de software. Ello crea un entorno de aprendizaje donde los procesos definidos
y aplicados exitosamente pueden ser repetidos en otros proyectos de tamafio y

alcances similares.

= Definido: Las lecciones aprendidas en la etapa anterior permiten desarrollar un proceso
estandar de software en toda la organizacién. Ello implica la documentacion,
estandarizacion e integracion de las actividades de gerencia e ingenieria de software,
en un proceso institucional de software aplicable a todos los proyectos de desarrollo de

software.

» Administrado: Una vez que los procesos estan bien definidos y aplicados, la
organizacion estd en la capacidad de desarrollar y aplicar controles que

cuantitativamente administren los procesos de desarrollo de software. Ello permite

® El Instituto de Ingenieria de Software “Carnegie Melon” es un centro de investigacion y desarrollo
subsidiado por el departamento de defensa de los Estados Unidos de Norte América, cuya misién es
ayudar a otros a hacer mejoras, que puedan ser medidas, en sus capacidades relacionadas con la
ingenieria de software. Ver www.sei.cmu.edu.
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tener un mayor grado de precision y control sobre los proyectos de software para
mejorar su productividad.

= Optimizado: Una vez que la organizaciébn tiene capacidad de controlar
cuantitativamente y con éxito sus proyectos de software, puede buscar estrategias de
mejoramiento continuo de procesos para aplicar soluciones innovadoras y tecnologia

de punta, a sus procesos de software.

3. ISO 9000 - Certificacion

El distintivo de “Empresa Certificada” de 1SO 9000 indica que la empresa cumple con las
normas de calidad denominadas ISO 9000. La certificaciébn se da a la empresa como

organizacioén, y no a sus productos ni servicios.

La Certificacion ISO 9000 es llevada a cabo por organizaciones a su vez certificadas que se
denominan "Entidades Certificadoras". Estas empresas hacen una auditoria, revisan el "Manual
de Calidad" para asegurar que se cumple con los estandares pre-establecidos y verifican que

los sistemas estén en su lugar y sean efectivos.

Una empresa certificada ISO 9000, debe cumplir los siguientes requerimientos basicos:

» Decir lo que hace: DOCUMENTA

= Hacer lo que dice: PRACTICA DIARIA

» Registrar lo que hace: PROVEER EVIDENCIA

= Verificar los resultados: AUDITAR

= Actuar sobre las diferencias: TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS

Las ventajas y beneficios que obtienen las empresas que consiguen la certificacion ISO 9000
son tanto externos como internos. A nivel externo, la certificacion ISO 9000 puede ser la llave
para conseguir ventas o contratos con organizaciones que exigen a sus proveedores contar
con dicha certificacion tanto en su pais como en el extranjero. A nivel interno, se fomenta y
desarrolla la autodisciplina entre el personal de la empresa, ayuda a que los problemas y
defectos de calidad se traten de modo sistemético y se busquen soluciones definitivas, y ayuda

a establecer las bases para aumentar la satisfaccion de los clientes.

4. ISO/IEC 12207

La norma internacional ISO/IEC 12207 establece un marco de referencia para los procesos del

ciclo de vida del software, desde la conceptualizacion de ideas hasta la retirada del producto
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software. Consta de procesos para adquirir, proveer, desarrollar, operar y mantener productos
y servicios software. Cubre ademas el control y la mejora de estos procesos [MAG 2004] [MAG
2005].

Esta norma no establece un modelo de ciclo de vida concreto para el desarrollo de software; lo
que hace es describir los procesos y actividades que pueden llevarse a cabo durante el ciclo de
vida de software. En ese sentido, proporciona un mapa para que los usuarios de esta norma

puedan orientarse y aplicarla adecuadamente [ONG 2004].

Segun la norma, los procesos que pueden llevarse a cabo durante el ciclo de vida del software
se pueden agrupar en cinco procesos principales (adquisicion, suministro, desarrollo, operacion
y mantenimiento); ocho procesos de apoyo (documentacién, gestién de la configuracion,
aseguramiento de la calidad, verificacion, validacion, revisién conjunta, auditoria y solucion de
problemas); y cuatro procesos organizativos (gestion, infraestructura, mejora y recursos
humanos) [ONG 2004].

No existe una certificacion ISO/IEC 12207. Esta norma ayuda mas bien, a una organizacion
determinada, a obtener la certificacion ISO 9001:2000, aplicada al sistema de Gestién de
Calidad de Software.

En la actualidad esta en vigencia la norma “ISO/IEC 12207:2002, Procesos de ciclo de vida de

software”.

5. ISO/IEC 15504

La norma internacional ISO/IEC 15504 establece un marco de referencia para la evaluacion de
los procesos de software y especifica los requerimientos que deben ser cumplidos para que la

evaluacion sea considerada aceptable [SEI 1998].

La norma ISO/IEC 15504 es presentada en nueve partes. Las cinco principales son: ISO/IEC
15504-1: Conceptos y vocabulario, ISO/IEC 15504-2: Ejecutando una evaluacion, ISO/IEC
15504-3: Guia para la ejecucién de una evaluacién, ISO/IEC 15504-4: Guia para la mejora del
proceso y determinacién de la capacidad del proceso, e ISO/IEC 15504-5: Ejemplo de un

modelo de evaluacién del proceso [SEI 1998].

Vale comentar que la norma ISO/IEC 15504 es un marco de referencia, y no avala un método
especifico de evaluacion. Asi por ejemplo, la norma ISO/IEC 15504-2 propone el marco para

ejecutar una evaluacion, mientras el modelo de madurez de la capacidad del software — SW-
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CMM - es en si una metodologia o0 modelo que entre otros aspectos, sugiere una manera

precisa y detallada de evaluar los procesos [SEI 1998].

Esta norma ayuda a una organizacion determinada, a obtener la certificacién ISO 9001:2000,

aplicada al sistema de Gestién de Calidad de Software.

En la actualidad esta en vigencia la norma ISO/IEC 15504 del afio 1998.

6. ISO/IEC 15939

La norma internacional ISO/IEC 15939 proporciona el marco de referencia que identifica las
actividades y tareas que son necesarias para identificar, seleccionar, aplicar y mejorar los

procesos de medicién del producto de software [INC 2002].

Esta norma no cataloga las mediciones que se pueden hacer al software ni recomienda alguna
métrica en especial. Lo que hace es identificar un proceso y definir un conjunto de mediciones

que permitiran satisfacer necesidades de informacion especificas [INC 2002].

Esta norma puede ser usada tanto por los proveedores como los usuarios de algin producto de
software.

No existe una certificacién ISO/IEC 15939. Esta norma ayuda mas bien, a una organizacién
determinada, a obtener la certificacién ISO 9001:2000, aplicada al sistema de Gestion de
Calidad de Software.

En la actualidad esta en vigencia la norma “ISO/IEC 15939:2002 — Ingenieria de software —

Proceso de medicién de software”.

7. ISO/IEC 9126

La norma internacional ISO/IEC 9126 presenta el marco de referencia para la evaluacion de la
calidad de los productos de software [ONG 2004]. Segun ella, la calidad del producto de
software puede ser evaluada midiendo atributos internos, externos y de uso. Los atributos
internos hacen referencia a las caracteristicas del software desde una perspectiva interna;
dichos atributos pueden ser mejorados durante la implementacion, revision y prueba del cédigo
fuente del software. Los atributos externos se basan en el conocimiento de la calidad interna, y

hacen referencia a las caracteristicas del software desde una perspectiva externa; es la calidad
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cuando el software es ejecutado en un ambiente de pruebas. Los atributos de uso se
relacionan con la perspectiva del usuario respecto a la calidad del software, cuando éste es
usado en un ambiente y contexto especificos. Se basa en el conocimiento de la calidad externa
e interna. El término ‘usuario’ incluye a cualquier tipo de usuario, como operadores y personal

de mantenimiento. Los atributos para la calidad en uso pueden incluir:

ISO/IEC 9126 agrupa los atributos externo e internos en 6 factores [EAG 2005]. Estos son:
= Funcionalidad: Capacidad del producto de software para proveer funciones que

satisfacen las necesidades manifestadas o implicadas.

» Fiabilidad: Capacidad del producto de software para mantener su nivel de desempefio

bajo condiciones establecidas durante un periodo de tiempo definido.

= Utilidad: Capacidad del producto de software para ser entendido, aprendido, usado y

atractivo para el usuario, cuando es usado bajo condiciones especificas.

= Eficiencia: Capacidad del producto de software para proveer un desempefio adecuado,

segun la cantidad de recursos utilizados y las condiciones planteadas.

= Capacidad de mantenimiento: Capacidad del producto de software para ser modificado.

= Portabilidad: Capacidad del producto de software para ser transferido de un entorno a

otro.

Por otro lado, ISO/IEC 9126 identifica cuatro atributos de uso, que son:
» Eficacia: Capacidad del producto de software para permitir a los usuarios lograr las

metas especificadas con exactitud e integridad, en un contexto especifico.

* Productividad: Capacidad del producto de software para permitir a los usuarios emplear
cantidades apropiadas de recursos, en relaciéon a la eficacia lograda en un contexto

especificado de uso.

» Satisfaccion: Capacidad del producto de software para satisfacer a los usuarios en un

contexto especifico de uso.

» Seguridad: Capacidad del producto de software para lograr niveles aceptables de
riesgo de dafio a las personas, institucion, software, propiedad o entorno, en un

contexto especifico de uso.
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Dado que la norma es genérica, la organizacién debe determinar qué caracteristicas son
relevantes y hay que priorizar, qué métricas especificas debe determinar para los componentes
de software y qué indicadores debe determinar para medir la calidad.

La norma ISO/IEC 9126 es presentada en cuatro partes. Estas son ISO/IEC 9126-1:2001:
Modelo de calidad, ISO/IEC TR 9126-2: 2003: Métricas externas, ISO/IEC TR 9126-3: 2003:
Métricas internas, ISO/IEC TR 9126-4: 2003: Calidad en el uso de las métricas. Asimismo

trabaja con la norma ISO 14598 para la parte de evaluacion.

No existe una certificacion ISO/IEC 9126. Esta norma ayuda mas bien, a una organizacion
determinada, a obtener la certificacion ISO 9001:2000, aplicada al sistema de Gestién de
Calidad de Software.

En la actualidad esta en vigencia la norma ISO/IEC 9126 del afio 2001, pero existen

documentos técnicos que la complementan, del afio 2003.
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ANEXO B

GUIA RAPIDA PARA DESARROLLAR LA METODOLOGIA
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METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
APLICADO AL SOFTWARE DE COMPUTADORA SEGUN LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001:2000, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE I1SO 90003:2004

GUIA RAPIDA PARA DESARROLLAR LA METODOLOGIA
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1 VISION GENERAL DE LA METODOLOGIA

La metodologia propuesta se presenta como una guia formal para la implementacién del 1ISO
9001:2000 aplicado al software de computadora, basandose en los lineamientos del ISO/IEC
90003-2004 y a través del desarrollo de cuatro fases, las que a su vez, constan de etapas. En

la figura 1.1 se da la vision general de la metodologia.

FIGURA 1.1 — VISION GENERAL DE LA METODOLOGIA
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2 ARQUITECTURA DE LA METODOLOGIA

La metodologia tiene cuatro fases que resultan ser los pilares de su estructura, éstas se
desarrollan de forma secuencial. Asimismo, los pilares de cada fase son las etapas, que
pueden desarrollarse en forma paralela o secuencial. Por cada fase, existen de dos a tres

etapas.

La estructura de cada etapa es similar, por cada una existen roles asignados y elementos de
entradas provenientes de etapas o fases anteriores; los roles y los elementos de entrada
derivan en actividades especificas que como consecuencia generan uno o varios productos

entregables.

El o los productos entregables pueden constituir los elementos de entrada de las etapas o

fases siguientes.
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La figura 2.1 muestra la arquitectura de la metodologia.

FIGURA 2.1 — ARQUITECTURA DE LA METODOLOGIA

Roles asignados Elementos de
entrada

~_

Actividades
especificas

Productos
entrenables

3 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

En los siguientes cuatro cuadros se presenta el esquema resumido de la metodologia
propuesta. Por cada fase se presenta su definicion, producto entregable y etapas. Por cada
etapa se muestra la relacion de actividades que involucra, los responsables, elementos de
entrada, herramientas y productos entregables.

El cuadro 3.1 presenta el esquema resumido de la fase 1 de la metodologia.
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CUADRO 3.1 - ESQUEMA RESUMIDO DE LA METODOLOGIA —FASE 1

“Nuestros Fundamentos” es la fase inicial que propone la metodologia. Si bien es
cierto, el objetivo fundamental del proyecto es el desarrollo e implementacion del
Definicién SGC, es importante puntualizar con mas detalle “¢Qué es lo que se desea lograr?”,
“¢,Qué problemas se tienen?”, “¢ Cual sera el alcance?”, “;En qué organizacion se
esta trabajando?”, “¢ Quiénes integraran el equipo de trabajo?”, “¢,Qué recursos se
necesitaran y con cuéles se contara?”.

Producto entregable . . «
9 Los documentos obtenidos en cada etapa se consolidan en el Informe “Nuestros

de la fase Fundamentos” (I11.InfFundamentos)

ETAPAS

Actividades

e Recolectar informacién sobre la organizacién: mision, vision, estructura
organizativa, plan estratégico, planes operativos, indicadores de eficiencia y
estructura organizativa.

e Recolectar informaciéon sobre el departamento de informatica: misién,
] funciones, plan estratégico, plan operativo, principales proyectos, principales
El.1: Conocer la procedimientos, estructura organizativa, infraestructura.

organizacion y el

Responsables
departamento de P

informatica Equipo de trabajo inicial, que tiene el objetivo de implementar el SGC aplicado a la

organizacion, proyecto o producto de software.

Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

7 + Documento sobre la
+ Informacion de la

e Reuniones | organizacién y el
apgllicaré el SGC q (HG.ActaReunién). departamento de
: informatica.

Actividades

E1.2: Definir el
i de | ® Identificar los roles y responsabilidades de las personas. Estos seran:
equipo € gerentes de proyecto, coordinadores, jefe de proyecto, jefes de equipo,

trabajo ejecutores de SGC, auditores de SGC, colaboradores de SGC y facilitadores.

e Definir un Comité Directivo permanente de SGC formado por el Gerente de
Proyecto, los principales Coordinadores y el Jefe de Proyecto.

e Conformar el Equipo SGC, liderado por el Jefe de Proyecto, que se encargara
de coordinar y liderar la implementacién del SGC. Estar4d formado
principalmente por el Jefe de Proyecto, los Jefes de Equipo, los Ejecutores
mas experimentados, y en ocasiones por los Coordinadores. Los Facilitadores
apoyaran al Equipo SGC cuando sea conveniente

Responsables

Equipo de trabajo inicial, que tiene el objetivo de implementar el SGC aplicado a la
organizacion, proyecto o producto de software.
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Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Documento con la
+ Reuniones | conformacion del equipo
(HG.ActaReunion) de trabajo, roles vy
responsabilidades.

+ Informacién de los
posibles integrantes del
equipo de trabajo

E1.3: Puntualizar
el objetivo y las

metas

Actividades

e Delimitar los alcances del SGC, sea a nivel de organizacién o a nivel de
proyecto o producto de software.

e Establecer los requisitos minimos que el SGC debe cumplir.

e Definir un plan de trabajo inicial por el que se establezcan puntos de control
iniciales y se definan entregables en fechas precisas.

e Involucrar a los Colaboradores del SGC, es decir los empleados de la
organizacion o el departamento. Sera la primera oportunidad para presentar el
proyecto al personal involucrado directa e indirectamente, y comprometerlos
desde el inicio.

Responsables

Comité Directivo y Equipo SGC.

Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Documento con el
detalle del objetivo,
metas, alcances y riesgos
+ Especificaciones del | + Reuniones | potenciales de la
SGC buscado. (HG.ActaReunion). implementacion del SGC.

+ Plan de trabajo inicial
(P1.3.Planlinicial).

El cuadro 3.2 presenta el esquema resumido de la fase 2 de la metodologia.
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CUADRO 3.2 - ESQUEMA RESUMIDO DE LA METODOLOGIA — FASE 2

“¢.Donde estamos y a déonde vamos?” es la segunda fase de la metodologia. Es
aqui cuando se conoce la situaciéon de la organizacion, proyecto o producto de
Definicién software, respecto a los requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001:2000
aplicado al software de computadora. Una vez hecho el diagndstico, se determina
la brecha entre lo que se tiene y lo que se desea tener, y finalmente se prepara el
plan de trabajo detallado con cada una de las actividades que deberan
desarrollarse para contar con el SGC deseado.

Producto entregable Los documentos obtenidos en cada etapa se consolidan en el Informe “¢;Dénde

de la fase estamos y a donde vamos?” (12.InfActual)

ETAPAS

Actividades

e Identificar a las personas que seran responsables de hacer el diagnéstico. El
diagndstico se hace a través de la “Encuesta de diagnéstico” — HG.Encuesta-.

e Comunicar a las personas que la encuesta sera realizada.

e Resolver la “Encuesta de diagnostico” — HG.Encuesta- .

e Calificar cuantitativamente el grado de avance de la organizacion, proyecto o
producto de software, respecto a los requerimientos de la Norma Internacional
ISO 9001:2000. Ello se hara a partir de los resultados de la encuesta y

utilizando el “Grafico radial” -HG.Radial-.

E2.1: Hacer el | ® Preparar el informe sobre el diagndstico de situacion actual.

diagnodstico del
SGC existente

Responsables

Equipo SGC.
Elementos de entrada Herramientas Productos entregables
3 Encuesta de
diagndstico

(HG.Encuesta).
+ Informacién obtenida
en la fase 1 “Nuestros | + Guia de evidencias
fundamentos”. (H2.1.Evidencias).

+ Documento con el
diagnostico de situacion
actual.

+ Gréfico radial
(HG.Radial).
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Actividades

e Revisar las conclusiones de la encuesta, los resultados cualitativos y
cuantitativos de cada uno de los bloques evaluados, y la lista de tareas
identificadas.

e Utilizar el informe obtenido en la etapa 3 de la fase 1 — E1.3 “Puntualizar el
objetivo y las metas”, y volcar esa informacion en un “Grafico radial”
(HG.Radial).

e Comparar la situacién actual con respecto a la situacion esperada..

e Definir los posibles escenarios de accion, y para cada uno de ellos preparar
planes de trabajo tentativos.

E2.2: Definir la - e . . .
i e Decidir, en Comité Directivo, el escenario sobre el que se ejecutara el
brecha entre la proyecto de implantacion del SGC y delinear con detalle el plan de trabajo

. ., oficial.
situacion actual

y la situacién a Responsables

la que se desea

llegar, y elaborar | ® Equipo SGC ademas de algunos Coordinadores y Ejecutores del SGC.

el plan de |, Comité Directivo.

trabajo
Elementos de entrada Herramientas Productos entregables
+ Documento con el + Documento con el plan
diagnéstico de situacion de trabajo detallado
actual obtenido en la | + Reuniones | (P2.2.PlanDetallado).
etapa E2.1 “Hacer el | (HG.ActaReunién).
diagnostico del SGC + Informacion
existente”. + Grafico radial | relacionada con los

(HG.Radial). escenarios que se

+ Informe obtenido en la evaluaron para
etapa E1.3 “Puntualizar determinar el plan de
el objetivo y las metas” trabajo final.

El cuadro 3.3 presenta el esquema resumido de la fase 3 de la metodologia.

Tesis publicada con autorizacion del autor
SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




& od PONTIFICIA
TESIS PUCP gﬁgﬁﬁgmm

DEL PERU

CUADRO 3.3 - ESQUEMA RESUMIDO DE LA METODOLOGIA — FASE 3

“Implementemos” es la tercera fase que propone la metodologia. Con ella se
llevara a cabo lo especificado en el “Plan de trabajo detallado”, obtenido en la fase
2.

Definicion El proposito de esta fase es poner en marcha lo planificado en las dos fases
anteriores con el fin de conseguir implementar el SGC deseado. Esta tercera fase
es la mas larga de las cuatro fases que propone la metodologia e involucra un
mayor esfuerzo de toda la organizacion, claro esta, cada quien segun sus
responsabilidades.

ETAPAS

Actividades

e Proveer informacion sobre el ISO 9001:2000 aplicado al software de
computadora, a los miembros de los Equipos de trabajo. La capacitacion
puede ser dada por alguin Ejecutor del SGC especialista en temas de calidad
e ingenieria de software o por algun profesional externo contratado
especificamente para ejecutar esta etapa. En el plan de trabajo, debera
figurar el responsable o responsables de la capacitacion.

e Enseflar a los miembros de los Equipos de trabajo a documentar los
procedimientos y hacer uso de las herramientas propuestas en esta
metodologia.

e Proveer capacitacion adicional a los miembros del Equipo SGC, es decir Jefe
de Proyecto y Jefes de Equipo. De preferencia sera dada por un especialista
en sistemas de gestién de calidad e ingenieria de software, externo.

e Brindar entrenamiento continuo, mientras dura la implementacion del SGC.

E3.1: Brindar Responsables

entrenamiento
e Ejecutores del SGC.

e Profesionales externos contratados para brindar capacitaciones.

Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Formularios para
procedimientos
(H3.2.Formulario).

+ Informacién obtenida
en la fase 1 “Nuestros | + Plantilla de un Manual
fundamentos” y fase 2 | de Calidad
“.Donde estamos y a | (H3.2.ManualCalidad).
donde vamos?”.

+ Personas capacitadas y
listas para realizar sus
tareas.

+ Jornadas de
capacitacion.
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Actividades

e Conformar los equipos de trabajo, liderados por algin Jefe de Equipo.

e Revisar los resultados de la fase 2, que tengan relacién con las tareas
asignadas.

e Descomponer las tareas asignadas en el “Plan de trabajo detallado” —
P2.2.PlanDetallado- en sub tareas.

o Disefiar o redisefiar los procedimientos que formarian parte del proceso y
documentarlos.

e  Remitir los procedimientos al Equipo SGC para su aprobacion.
E3.2: Ejecutar el | ® Realizar las acciones necesarias para implementar el procedimiento

. aprobado. Esto es hecho por los Equipos de trabajo, bajo la supervision del
plan de trabajo Equipo SGC y apoyo del Comité Directivo.

Responsables

o Jefes de equipo y equipos de trabajo.

Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Formularios para

I | ! rocedimientos
+ Informacién obtenida | P -
en la fase 2 “;Dénde (H3.2.Formulario).
estamos" y a doénde + Plantilla de un Manual | * Procedimientos
vamos?”. documentados e

de G implementados
(H3.2.ManualCalidad). )

+ Manual de Calidad
(P3.2.ManualCalidad).

Actividades

e Difundir los avances de la implementacion del SGC.

e Dar a conocer los nuevos procedimientos recién implementados o
modificados.

e Asegurar la participacion de todas las personas involucradas, en la aplicacion
del SGC.

E3.3: Difundir el | ® Celebrar la implementacion del SGC y reconocer el esfuerzo de las personas.

SGC Responsables

e Equipo SGC.
Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Herramientas
necesarias para difundir
el SGC, desde correos | + ElI SGC conocido y
electrénicos hasta | ejecutado por la
gréaficos impresos. organizacion.

+ SGC implementado.

El cuadro 3.4 presenta el esquema resumido de la fase 4 de la metodologia.
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CUADRO 3.4 — ESQUEMA RESUMIDO DE LA METODOLOGIA — FASE 4

“Midamos, auditemos y mejoremos” es la cuarta y Ultima fase que propone la
metodologia. Durante esta fase se hacen mediciones, se ejecutan auditorias
internas, se detectan los procesos que se deben mejorar y se implementan la
mejoras.

Definicion Lo particular de la fase “Midamos, auditemos y mejoremos” es que si bien es
cierto, figura como la (ltima parte del “Plan de trabajo detallado”
P2.2.PlanDetallado-, ésta debe seguir luego que se termine la implementacion del
SGC. Se podria decir que en el plan se programa un ciclo de ejecucion de la fase
“Midamos, auditemos y mejoremos”, puesto que ésta es permanente, asi el plan
de trabajo ya no lo contemple.

Producto entregable Los documentos obtenidos en cada etapa se consolidan en el Informe “Midamos,

de la fase auditemos y mejoremos” (14.InfMejoremos)

ETAPAS

Actividades

e Hacer uso de los procedimientos referidos a las mediciones del SGC,
documentados en el “Manual de Calidad”, para asegurar que el proceso de
medicién de los resultados cumple con los requerimientos del SGC
implementado.

e Instruir permanentemente a los Colaboradores del SGC, en la recoleccién de
datos, uso de técnicas de medicién, entendimiento de los resultados, etc.

E4.1: Hacer Responsables
mediciones  al | « Equipo SGC.
SGC o .
e Especialistas en temas de mediciones.
Elementos de entrada Herramientas Productos entregables
+ Encuesta de
diagndstico

(HG.Encuesta).
+ Informe basado en el
+ Plantilla de atributos | resultado y andlisis de las
(H4.1.Atributos). mediciones.

+ Manual de Calidad
(P3.2.ManualCalidad).

+ Registro de métricas
(H4.1.Métricas).
Actividades

E4.2: Auditar el

sGe e Hacer uso de los procedimientos referidos a las auditorias internas del SGC,

documentados en el “Manual de Calidad”.

Responsables

e Equipo SGC.

e Auditores internos.
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Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Manual de Calidad | + Herramientas utilizadas

(P3.2.ManualCalidad). por auditores certificados. * Reporte de auditoria

(P4.2.Auditoria).

Actividades

e Hacer uso de los procedimientos referidos a los procesos de mejora del SGC,
documentados en el “Manual de Calidad”.

e Difundir los avances y cambios a los Colaboradores del SGC, buscando que
se comprometan a proponer mejoras.

o Establecer metas u objetivos de mejora.

e Medir permanentemente los resultados de los cambios y la evolucion del

SGC.
E4.3: Responsables
Implementar
mejoras » Equipo SGC.

o Jefes de equipo y equipos de trabajo.

Elementos de entrada Herramientas Productos entregables

+ Manual de Calidad
(P3.2.ManualCalidad).

+ Todas las herramientas
+ Resultados de las | utilizadas en las fases
etapas 1y 2 de la fase 4 | anteriores e inclusive en
“Midamos, auditemos vy | esta Ultima.

mejoremos”.

+ Informe con los
procesos mejorados.

4 GUIA DE HERRAMIENTAS

En el capitulo anterior se presentd el esquema resumido de la metodologia. Por cada una de
las fases se explicé las etapas comprendidas, las actividades a realizar, los responsables,

elementos de entrada, herramientas y productos entregables.

En este capitulo se mostrarad con mayor detalle las herramientas que esta metodologia propone
utilizar. Por cada herramienta se presenta, en primer lugar, una sinopsis que contiene su
identificacion, definicion u objetivo y aspectos mas importantes; y en segundo lugar, se

presenta su formato o gréfico, segin sea el caso.

Las herramientas son presentadas en orden alfabético y son:
1. Acta de reunion

Encuesta de diagndstico

Formulario para procedimientos

Gréfico radial

o 0N

Plantilla de atributos

Tesis publicada con autorizacion del autor
SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




& od PONTIFICIA
TESIS PUCP gﬂ\éeagﬁm

DEL PERU

6. Plantilla del manual de calidad

7. Registro de métricas
4.1 ACTA DE REUNION

411 SINOPSIS

El cuadro 4.1 presenta el esquema resumido del acta de reunion.

CUADRO 4.1 — ACTA DE REUNION

Identificacion HG.ActaReunién

Usado en Todas las fases de la metodologia.

Esta herramienta permite llevar el registro de las actividades y acuerdos realizados
Definicion / durante la ejecucién de algun proyecto.
Objetivo

e Elformulario contiene la explicacion de la misma. Ver siguiente acépite 4.1.2.

Aspectos e En el caso de la entidad financiera, el acta de reunion utilizada varia
importantes ligeramente con respecto a la propuesta por la metodologia. Sin embargo, esa
variacion es minima.

4.1.2 FORMATO

La figura 4.1 presenta el formato del acta de reunion.
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FIGURA 4.1 - ACTA DE REUNION

ENTIDAD FINANCIERA
AREA DE DESARROLLO DE
SISTEMAS

FORMATO DE ACTA DE REUNION

Cddigo
HG.ActaReunion

Version

Observacioén

Revisado por
Firma/fecha

Aprobado por
Firma / fecha

ELABORADO POR: Responsable de escribir y hacer firmar el acta

OBJETIVO DE LA REUNION

Senfalar el objetivo de la reunion. Numerarlos en caso, hayan varios objetivos.

PARTICIPANTE

ABR

Participante xx

AbrxXX

AGENDA ACUERDOS / COMPROMISOS RESP. FECHA
Temal Detalle 1 -- --
Tema 2 Detalle 2 -- --
Tema XXX Detalle XXX -- --
Tema 1l Acuerdo / Compromiso 1 AbrxX dd/mm/aa
Tema 2 Acuerdo / Compromiso 2 AbrxX dd/mm/aa
Tema XXX Acuerdo / Compromiso XXX AbrxX dd/mm/aa

4.2 ENCUESTA DE DIAGNOSTICO

4.2.1 SINOPSIS

El cuadro 4.2 presenta el esquema resumido de la encuesta de diagnéstico de situacién actual.
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CUADRO 4.2 — ENCUESTA DE DIAGNOSTICO

Identificacion HG.Encuesta

Usado en Fase 2 “; Donde estamos y a dénde vamos?”

Etapa E2.1 “Hacer el diagnéstico del SGC existente”
Fase 4 “Midamos, auditemos y mejoremos”

Etapa E4.1 "Hacer mediciones al SGC”

Esta encuesta presenta una serie de preguntas, y al evaluar sus resultados,
Definicion / proporciona informacion cualitativa y cuantitativa. La informacién cualitativa, es util
Objetivo para identificar qué procesos o actividades relacionados con el SGC deben ser
creados, mejorados, eliminados, entre otras acciones. La informacién cuantitativa es
Gtil para mostrar con numeros, el grado de avance de la organizacion respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

e El tiempo de ejecucion de la encuesta a un equipo de personas, puede variar
entre 2 dias y 5 dias, aunque esto depende del tamafio de la organizacion, y el
ndmero y experiencia de los conductores de la encuesta.

e Las preguntas han sido agrupadas en secciones, segun la estructura de la
norma, la cual analiza 8 puntos, de los cuales, los 3 primeros exponen aspectos
generales. Es a partir del punto 4 hasta el 8 inclusive, que la norma presenta
detalladamente los conceptos, procedimientos o sugerencias, relacionados con
las mejores practicas internacionales respecto al SGC aplicado al software de
computadora. Esa es la razén por la que la encuesta empieza a numerarse a
partir de la seccién 4.

e Laencuesta completa consta de las siguientes 5 secciones:
4. Sistema de gestion de calidad
4.1. Requisitos generales
4.2. Requisitos de la documentacion
5. Responsabilidad de la direccion
5.1. Compromiso de la direccién
5.2. Enfoque al cliente
5.3. Politica de calidad
5.4. Planificacion
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6. Revision por la direccion
6. Gestion de los recursos
6.1. Provisién de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
7. Realizacion del producto
7.1. Planificacién de la realizacion del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Disefio y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
8. Medicion, analisis y mejora
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medicién
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Andlisis de datos
8.5 Mejora

Aspectos
importantes

e Las secciones 4, 5 y 6 estan relacionados con la organizacion, su direccion, y
los recursos necesarios para implementar el SGC. La secciéon 7 cubre
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ampliamente detalles sobre el proyecto o producto de software en si. La seccion
8 hace referencia a las necesidades de medicidn, auditoria y mejora continua.

e Los puntajes asignados en la encuesta varian entre “0” y “5”, siendo “5” el
maximo puntaje. Ademas, para ayudar a las personas, se han definido niveles:
alto, medio y bajo; los puntajes “0” y “1” corresponden a un nivel bajo de avance;
“2"y “3” a un nivel medio de avance; y “4” y “5” a un nivel alto de avance. En los
casos que se considere que la recomendacion o la pregunta no es aplicable a la
organizacion, proyecto o producto de software; se considera que la respuesta es
un “NR”, siglas que significan que el punto no es requerido.

4.2.2 FORMATO

La figura 4.2 presenta el formato de la encuesta de diagnéstico. En este caso, el formato

incluye una seccion de instrucciones de uso.

FIGURA 4.2 - FORMATO DE LA ENCUESTA DE DIAGNOSTICO
INSTRUCCIONES

La siguiente encuesta es la “Encuesta de diagnéstico de situacién actual” y ayuda a conocer la situacion

actual de la organizacion, proyecto o producto de software, respecto a lo requerido por la norma ISO/IEC

9001:2000 aplicado al software de computadora.

Se le solicita proceder de la siguiente manera:

1. Solo “COMPLETAR?” los datos solicitados en la encuesta, como nombre del departamento y area de
la organizacion a la que pertenece; ademés de su nombre, puesto y fecha en la que esta contestando

la encuesta.

2. Responder las preguntas. Para ello marcara con un aspa, el puntaje que usted considera, mejor
califica el grado de avance o cumplimiento de la organizacién respecto a las preguntas que se le
hace (“0” es el minimo puntaje y “5” es el maximo). En caso la pregunta no aplique a la organizacion,
marque el casillero bajo la columna “NR” (No requerido). Ver pautas adicionales.

3. Alfinal de la encuesta, escribir sus OBSERVACIONES, si las tuviera.

4. Para responder a las preguntas, puede hacer uso de la “Guia de evidencias”, la cual brinda
lineamientos de uso comun para dar respuesta a las preguntas de la encuesta.

5. Enviar la encuesta terminada, por correo electrénico a:
=  Nombre de contacto
=  Correo electronico
= Tema del correo (NombreApellido - Encuesta)
» Fecha limite: (fecha limite para recepcion de las respuestas).

6. En caso tuviera alguna consulta o duda, contactarse con (nombre de contacto), al teléfono (nimero

telefénico) o por correo electrénico (correo electronico).
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Pautas adicionales:

Si usted considera, que el porcentaje de avance o cumplimiento de su organizacion respecto a lo que se le pregunta
es:
L] Entre 0% y 35%, el avance serd BAJO.
. Si el avance tiende a 0%, el puntaje asignado sera “0”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “0".
. Si el avance tiende a 35%, el puntaje asignado sera “1”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “1”.
. Entre 36% y 65%, el avance sera MEDIO.
. Si el avance tiende a 36%, el puntaje asignado sera “2”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “2”.
= Si el avance tiende a 65%, el puntaje asignado sera “3”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “3".
. Entre 66% y 100%, el avance serd ALTO.
= Si el avance tiende a 66%, el puntaje asignado sera “4”, y marcara con un aspa el recuadro que esté en
la columna “4”.
. Si el avance tiende a 100%, el puntaje asignado sera “5”", y marcara con un aspa el recuadro que esta
en la columna “5”.
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PROYECTO / PRODUCTO / SERVICIO / PROCESO

Nombre de la etapa

Area

Departamento

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

HG.Encuesta — Encuesta de
diagnostico

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Requisitos generales

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. Se ha identificado los procesos principales, de apoyo y organizativos del ciclo(s) de vida de software
utilizado(s).

2. Se ha establecido los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacién como el control de
los procesos del ciclo de vida de software, es eficaz.

3. Se asegura la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de
los procesos del ciclo de vida de software.

4. Se realiza el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos.

5. Se implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y para la mejora continua de
los procesos.

6. Se asegura el control de los procesos que afectan la conformidad del producto con los requisitos, cuando estos
procesos son contratados externamente.

OBSERVACIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. General

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. Esta documentado el SGC aplicado al software de computadora.

Pagina 16 de 48




2. Existe una declaracién documentada de la politica de calidad aplicada al software de computadora.

3. Existe una declaracion documentada de los objetivos de calidad aplicada al software de computadora.

4. Existe documentacién que describa los procesos principales, de apoyo y organizativos del ciclo de vida de
software.

5. Existen procedimientos documentados necesarios para la eficaz planificacion, operacién y control de los
procesos del ciclo de vida de software.

6. Se utilizan formatos predefinidos para documentar los procedimientos.

7. Existe documentacion del modelo o modelos de ciclo de vida de software usado(s).

8. Existe documentacion de las herramientas, técnicas, tecnologia y metodologias utilizadas.

9. Existen documentos de estandares para la codificacion, disefio, desarrollo y pruebas del producto de software.

10. Se cuenta con procedimientos documentados para:
El control de documentos.

Control de los registros de calidad.
Auditorias internas.

Control de producto no conforme.
Acciones correctivas.

Acciones preventivas.

~oooop

11. Los procedimientos documentados, estan implementados y son actualizados.

OBSERVACIONES

4.2.2 Manual de calidad

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. La organizacion ha establecido y cuenta con un manual de la calidad aplicado al software de computadora.

2. El manual de la calidad incluye por lo menos: el alcance del SGC aplicado al software de computadora, detalles
y justificaciones de cualquier exclusion, procedimientos documentados establecidos para el SGC o referencia a
los mismos, y una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

OBSERVACIONES
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4.2.3 Control de los documentos

No

- : BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5
1. Estan controlados los documentos requeridos por el SGC aplicado al software de computadora.
2. Existe un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para aprobar los documentos en
cuanto a su adecuacion antes de su emision, y revisar, actualizar y aprobar documentos cuando sea necesatrio.
3. Se identifican los cambios en los documentos.
4. Se identifica el estado de revisién actual de los documentos.
5. Se asegura que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren disponibles en los
puntos de uso.
6. Se asegura que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.
7. Se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion.
8. Se identifican adecuadamente los documentos obsoletos, cuando se mantienen por cualquier razén.
OBSERVACIONES
4.2.4 Control de los registros
No
- : BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5

1. Se cuenta con registros que evidencian la conformidad con los requisitos, tales como:
Resultados de pruebas documentados.

Reportes de problemas, incluyendo aquellos relacionados con las herramientas.
Requerimiento de cambios.

Reportes de auditoria y evaluacion.

P00 ®

through.

Registros de las revisiones e inspecciones, como revisiones de los disefios, cédigo fuente y walk-

2. Se cuenta con registros que demuestran la operacién eficaz del SGC aplicado al software de computadora.

Ellos incluyen al menos:

a. Cambios en los recursos. Los cambios son justificados y los recursos tienen que ver con personal,

software y equipamiento.

Estimaciones: tamafio del proyecto, grado de esfuerzo, costo, cronogramas, entre otros.
Como y por qué las herramientas y metodologias fueron seleccionadas y calificadas.
Acuerdos de licenciamiento de software.

Actas de reunion.

PoooT
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f.

Registros de las versiones del software.

3. Los registros son legibles.

4. Los registros son facilmente identificables.

5. Los documentos son facilmente recuperables.

6. Para la conservacion y disposicion de los registros, se cuenta con un procedimiento documentado que incluya:

a.
b.
c.
d.

e.

Identificacion de los registros.

Almacenamiento de los registros, via correo electronico, medio electronico o medio fisico.

La proteccién. Si se usa un medio electrénico, se considera la proteccion contra virus y accesos no
autorizados.

La recuperacion de los registros. Si se usa un medio electronico, se considera el software necesario
para recuperar los registros.

El tiempo de conservacion de los registros. Si se usa un medio electrénico, se toma en cuenta el
tiempo de degradacion de los equipos electronicos.

La identificacion y evaluacion de la manera cémo la informacion es eliminada del medio en que es almacenada,
luego que concluye el periodo de conservacién de la misma.

OBSERVACIONES
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

HG.Encuesta — Encuesta de
diagnéstico

Area

No
. . BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido

NR 0 1 2 3 4 5

PROYECTO / PRODUCTO / SERVICIO / PROCESO

Nombre de la etapa

Departamento

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion

1. La alta direccion y la Gerencia de Sistemas, o el area responsable del SGC aplicado al software de
computadora, ha comunicado a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente, como
los legales y reglamentarios.

2. La Gerencia de Sistemas, o el area responsable del SGC aplicado al software de computadora, respalda la
politica de calidad.

3. La Gerencia de Sistemas, o el area responsable del SGC aplicado al software de computadora, asegura el
establecimiento de los objetivos de la calidad.

4. La Gerencia de Sistemas, o el area responsable del SGC aplicado al software de computadora, lleva a cabo las
revisiones del SGC.

5. La Gerencia de Sistemas, o el area responsable del SGC aplicada al software de computadora, asegura la
disponibilidad de los recursos.

OBSERVACIONES

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.2 Enfoque hacia el cliente

No
S . BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido

NR 0 1 2 3 4 5

1. La alta direccion y la Gerencia de Sistemas, o el area responsable del SGC aplicada al software de
computadora, determina los requisitos del cliente.

2. Se cumplen con los requisitos del cliente.
3. Se tiene evidencia del aumento de la satisfaccion del cliente.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.3 Politica de la calidad

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. La politica de calidad es adecuada para el propdsito de la organizacion.

2. La politica de calidad incluye el compromiso de cumplir los requisitos y mejorar continuamente el SGC aplicado
al software de computadora.

. La politica de calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad.

. Existe una declaracion documentada de la politica de la calidad.

. Se identifican los cambios y el estado de revision actual de la politica de calidad.

. Se asegura que la version vigente de la politica de calidad, esté disponible y sea facilmente identificable.

3
4
5. Es controlada la politica de la calidad de acuerdo con los requisitos de la clausula 4.2.3.
6
7
8

. Se previene el uso no intencionado de la politica de calidad obsoleta y/o se aplica una identificacion adecuada
en el caso de que se mantenga por alguna razon.

9. La politica de calidad es comunicada a la organizacion.

10. La politica de calidad es entendida dentro de la organizacién.

11. La politica de calidad es revisada continuamente para asegurar su vigencia.

OBSERVACIONES

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. Los objetivos de la calidad son adecuados para el proposito de la organizacion.

2. Se han establecido los objetivos de la calidad en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.

3. Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de calidad.

4. Se incluyen los objetivos de calidad necesarios para cumplir con los requisitos del producto o servicio de
software de computadora.

5. Existe una declaracién documentada de los objetivos de la calidad.
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6. Los objetivos de la calidad son controlados de acuerdo con los requisitos de la clausula 4.2.3.

7. Los objetivos de la calidad son revisados continuamente para asegurar su vigencia.

8. Se identifican los cambios y el estado de revisidn actual de los objetivos de la calidad.

9. Se asegura que la version vigente de los objetivos de la calidad, esté disponible y sea facilmente identificable.

10. Se previene el uso no intencionado de los objetivos de la calidad obsoletos y/o se aplica una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por alguna razén.

11. Los objetivos de la calidad son comunicados a la organizacion.

12. Los objetivos de la calidad son medibles y son medidos dentro de la organizacion.

OBSERVACIONES

5.4.2 Planificaciéon del SGC

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. La Gerencia de sistemas o el érgano que haga sus veces, se asegura de que la planificacion del SGC se haga
con el fin de cumplir los objetivos de calidad.

2. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se incluye la definicion de los modelos
de ciclo de vida de software apropiados, segun los proyectos que la organizacion emprenda.

3. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se incluye la definicibn de los
productos de trabajo de desarrollo de software: documentos de requerimientos de software, documentos de
disefio de arquitectura, documentos de disefio detallado, cddigo de programa y documentacién para el usuario.

4. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se incluye la definicion de los planes
de gestion del software: planes de gestion de proyectos de software, planes de gestion de configuracion de
software, planes de verificacion y validacion del software, planes de aseguramiento de la calidad del software y
planes de capacitacién a los usuarios.

5. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se incluye la definicibn de como los
métodos de ingenieria de software son aplicables a los proyectos de software.

6. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se identifican las herramientas y el
entorno para el desarrollo, operacion o mantenimiento del software.

7. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se especifican los estandares para el
uso de los lenguajes de programacion.

8. Dentro de la planificacion del SGC aplicado al software de computadora se identifica la reutilizacién del
software.

9. La Gerencia de sistemas o el 6rgano que haga sus veces, toma en cuenta cualquier cambio que se haga al
modelo de ciclo de vida y se asegura que dichos cambios no afecten la integridad del SGC.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

No
: BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5
1. La alta direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan definidas.
2. Se cuenta con un manual de funciones y responsabilidades.
3. La alta direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades son comunicadas dentro de la
organizacion.
OBSERVACIONES
5.5.2 Representante de la direccion
No
. BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5

1. Se ha designado un miembro de la alta direccién, que independientemente de sus actividades, los represente
con autoridad y responsabilidad.

2. El representante de la alta direccidn tiene experiencia en el campo de desarrollo de software.

3. El representante de la gerencia se asegura que se establezcan, implementen y se haga mantenimiento, a los
procesos necesarios para el SGC aplicado al software de computadora.

4. El representante de la gerencia comunica a la alta direccion los resultados del SGC aplicado al software de
computadora, ademas que comunica cualquier necesidad de mejora.

5. El representante de la gerencia se asegura de que se tome conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

6. Las funciones y responsabilidades del representante de la gerencia estan definidas en el manual de funciones y
responsabilidades de su cargo.

OBSERVACIONES
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5.5.3 Comunicacioén interna

No

% avance /% cumplimiento Requerido BAJO MEDIO ALTO
NR 0 1 2 3 4 5

1. Se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion.

2. Se efectlia la comunicacion considerando la eficacia del SGC aplicada al software de computadora.

3. Se mantienen los registros que demuestran que los procesos de comunicacion son adecuados para la

organizacion.

OBSERVACIONES

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades
No

% avance /% cumplimiento Requerido BAJO MEDIO ALTO
NR 0 1 2 3 4 5

1. Existe un programa para la revisioén del SGC aplicado al software de computadora, por la alta direccion.

2. La alta direccion revisa el SGC aplicado al software de computadora, de acuerdo con lo planificado.

3. La alta direccion evalua las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC aplicado al

software.

4. La revision por la alta direccién incluye la necesidad de efectuar cambios en la politica y objetivos de la calidad.

5. Se mantienen registros de la revision por la gerencia al SGC aplicado al software de computadora.

OBSERVACIONES

5.6.2 Informacion para revision
No

% avance /% cumplimiento Requerido BAJO MEDIO ALTO
NR 0 1 2 3 4 5

1. La revisién por la alta direccidn, del SGC aplicado al software de computadora, incluye los objetivos de calidad.

2. La revision por la alta direccion, del SGC aplicado al software de computadora, incluye los resultados de las
Auditorias de Calidad.

3. La revisién por la alta direccion, del SGC aplicado al software de computadora, incluye los reclamos de los
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clientes y las evaluaciones de los clientes a la organizacion.

4. La revision por la alta direccion, del SGC aplicado al software de computadora, incluye las no conformidades
reales y potenciales gue se detectan en la operacion.

5. La revisién por la alta direccién, del SGC aplicado al software de computadora, incluye las evaluaciones de los
proveedores.

6. La revision por la alta direccion, del SGC aplicado al software de computadora, incluye el desempefio del
proceso y la conformidad del producto o servicio de software.

7. La revision por la alta direccién, del SGC aplicado al software de computadora, incluye las acciones correctivas
y preventivas.

8. La revision por la alta direccién, del SGC aplicado al software de computadora, incluye las acciones de
seguimiento a revisiones de la direccion previas.

9. La revision por la alta direccion, del SGC aplicado al software de computadora, incluye los cambios que podrian
afectar el desempefio del SGC.

10. La revision por la alta direccion, del SGC aplicado al software de computadora, incluye las recomendaciones
para la mejora.

OBSERVACIONES

5.6.3 Resultados de la revisién

% avance /% cumplimiento

No
Requerido BAJO MEDIO ALTO
NR 0 1 2 3 4 5

1. Se documenta el cumplimiento de las acciones fijadas con anterioridad.

2. Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las acciones y decisiones tomadas con:
a. Lamejora de la eficacia del SGC aplicado al software de computadora.
b. La mejora de los procesos del SGC aplicado al software de computadora.
c. La mejora del producto o servicio de software en relacién con los requisitos del cliente.
d. Las necesidades de recursos.
e. Las conclusiones de la revision.

3. Las acciones que se deben emprender, indicando el plazo y los responsables de la ejecucion.

4. Se controlan los registros tal como se establece en 4.2.4.

OBSERVACIONES
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GESTION DE LOS RECURSOS

HG.Encuesta — Encuesta de
diagnéstico

Area

No
. . BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido

NR 0 1 2 3 4 5

PROYECTO / PRODUCTO / SERVICIO / PROCESO

Nombre de la etapa

Departamento

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provisiéon de recursos

1. La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el SGC
aplicado al software de computadora.

2. La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para mejorar continuamente la eficacia del
SGC aplicado al software de computadora.

3. La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requerimientos.

OBSERVACIONES

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

No
- ; BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido

NR 0 1 2 3 4 5

1. Se han identificado los cargos del personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto o servicio
de software.

2. Se puede demostrar la competencia del personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto o
servicio de software.

OBSERVACIONES
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6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. La organizacion ha determinado las habilidades necesarias que debe tener el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del producto o servicio de software, en base al conocimiento y la experiencia en métodos de
disefio, lenguajes de programacion especificos, herramientas, técnicas y recursos utilizados en el desarrollo y la
gestion del producto o proyecto de software.

2. La organizacioén capacita al personal o toma otras acciones, para satisfacer dichas necesidades.

3. La capacitacion incluye ademés entrenamiento en el campo de aplicacion del producto o servicio de software.

4. La organizacion evalla continuamente la eficacia de la capacitacién o de las acciones tomadas, con el fin de
determinar las necesidades de actualizacién de conocimientos.

5. La organizacion se asegura de que el personal sea conciente de la importancia de las actividades que realizan
y cémo es gue contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

6. La organizacién mantiene los registros apropiados que demuestran la educacion, formacion, habilidades y
experiencia de su personal.

7. Se controlan estos registros tal como se establece en 4.2.4.

OBSERVACIONES

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.3 Infraestructura

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. La organizacion determina, proporciona y hace mantenimiento al edificio y espacios de trabajo necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos del producto o servicio de software.

2. La organizacion determina, proporciona y hace mantenimiento a los equipos de hardware, software,
herramientas y facilidades necesarios para el desarrollo, operaciéon o mantenimiento del software.

3. La organizacion cuenta con herramientas de software que apoyan en el proceso de disefio y desarrollo, como:
a. Herramientas para el andlisis, disefio y desarrollo; gestion de la configuracion, pruebas, gestion de

proyectos, documentacion y creacion o generacion de codigo.

Ambientes para el desarrollo y soporte de aplicaciones.

Herramientas para la gestion del conocimiento, intranet y extranet.

Herramientas de red incluyendo la seguridad, backup, proteccién contra virus, firewalls.

Herramientas para la mesa de ayuda y soporte (helpdesk).

Controles de acceso.

~eooooT
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g. Librerias de software.
h. Herramientas de control de operaciones como para el monitoreo de la red, administracién de
sistemas y de almacenamiento.

4. La organizacion evalla las herramientas de software y hardware utilizadas, para asegurarse de que cumplen
con los propdésitos para los que fueron adquiridas o desarrolladas y/o determinar las necesidades de renovacion
de las mismas.

5. Existe documentacién que describe las pautas para el uso adecuado de las herramientas de software y
hardware.

6. La organizacién determina, proporciona y hace mantenimiento a los servicios de apoyo, como transporte o
comunicacion, para lograr la conformidad con los requisitos del producto o servicio de software.

OBSERVACIONES

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.4 Ambiente de trabajo

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

1. La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto o servicio de software.

OBSERVACIONES
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REALIZACION DEL PRODUCTO

PROYECTO / PRODUCTO / SERVICIO / PROCESO

Nombre de la etapa

HG.Encuesta — Encuesta de
diagnéstico

Departamento

Area

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

No
. : BAJO
% avance /% cumplimiento Requerido

MEDIO

ALTO

NR 0 1

1. La organizacion determina y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto o servicio de
software.

2. La planificacion de la realizacion del producto o servicio de software es coherente con los requisitos de los otros
procesos del SGC aplicado al software de computadora.

3. Los procesos, actividades y tareas son planificados y ejecutados usando modelos de ciclo de vida adecuados a
la naturaleza del proyecto de software, considerando tamarfio, seguridad, riesgo e integridad.

4. Para productos donde una falla puede causar dafio o poner en peligro a personas, el disefio y desarrollo del
software contemplan la definicion de requerimientos especificos de disefio y desarrollo, que precisen la
inmunidad deseada y respondan a potenciales condiciones de fallas.

5. La planificacién del desarrollo de software conduce a una definicién de qué productos seran producidos, quién
los va a producir, y cuando seran producidos.

6. La planificacién de la calidad del software, a nivel de proyecto / producto, conduce a una descripcion de como
productos especificos van a ser desarrollados, evaluados o mantenidos.

La planificacion de la calidad a nivel de proyecto contempla:

a. Inclusién de, o referencia a, los planes para el desarrollo.

b. Requerimientos de calidad para el producto y / o procesos.

c. Procedimientos e instrucciones de un proyecto especifico, tales como los planes detallados de las
especificaciones de las pruebas de software, disefios, casos de prueba, y procedimientos para la
unidad, integracion, sistema y pruebas de aceptacion.

d. Métodos, modelo(s) de ciclo de vida, herramientas, estandares de lenguaje de programacion,

librerias, ambientes de trabajo, y otros activos re usables a ser utilizados en el proyecto;

Criterios para iniciar y terminar cada etapa del proyecto.

Actividades de seguimiento y medicién a realizarse.

La persona o personas responsables de aprobar los resultados de los procesos, para uso posterior.
Necesidades de capacitacion en el uso de las herramientas y técnicas, y programacion de la

se ™o
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capacitacion antes que la habilidad sea necesitada.
i. Gestidn de cambios, como para los cambios de recursos, escalas de tiempo y contratos.

OBSERVACIONES

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto / 7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

% avance /% cumplimiento

No
Requerido

BAJO

MEDIO

ALTO

NR

0

1

1. Laorganizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera los especificados por el cliente, como:

productos a ser entregados;

periodos de entrega;

actividades posteriores a la entrega del producto;

procesos de ciclo de vida exigidos por el cliente;

periodos de obligaciéon de la organizacién para proporcionar copias y permitir el acceso a las copias
maestras.

2. Laorganizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos técnicos como:

el sistema operativo o la plataforma de software;

disefio de software y desarrollo de estdndares y procedimientos a ser utilizados;

identificacion de facilidades, herramientas, software y datos, a ser proporcionados por el cliente; la
definicién y documentacion de métodos para evaluar la conveniencia de su uso;

acuerdos en el control de interfaces externas con el producto de software;

requerimientos de replicacion y distribucion.

3. La organizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos de gestion como:

riesgos asociados como la experiencia de la organizacion, confiabilidad de las estimaciones de los
recursos y duracion de las actividades, dispersion geografica entre organizacion, clientes y proveedores;
novedades de la tecnologia, baja calidad o disponibilidad del software o herramientas proporcionados
por el cliente; baja precision de los requerimientos proporcionados por el cliente;

responsabilidad de la organizacién con respecto al trabajo subcontratado;

programacion del progreso, revisiones técnicas y resultados;

requerimientos de instalacion, mantenimiento y soporte;

disponibilidad oportuna de recursos técnicos, humanos y financieros.

La organizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos legales, de seguridad y

confidencialidad como:

derechos de propiedad intelectual, acuerdos de licencias, requerimientos legales y reglamentarios,
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confidencialidad y la proteccion de la informacién incluyendo patentes y derechos de autor;

= proteccion de la copia maestra del producto y los derechos del cliente para acceder a dicha copia
maestra;

» nivel de revelacién de la informacion al cliente, acordado mutuamente por las partes;

=  definicion de los términos de garantia;

= responsabilidades / penalidades asociadas al contrato.

5. Se cuenta con procedimientos definidos para acordar requisitos con el cliente, que:
= evidencien la cooperacion entre los proveedores del software y el cliente o usuario;
= recomienden expresar los requisitos en términos claros y sin ambiguedades.

6. Se cuenta con procedimientos para la revision de los requerimientos por el que se evalle si es viable y
apropiado implementar el software, y si luego de implementado, puede ser evaluado.

7. Se cuenta con procedimientos definidos para autorizar y hacer seguimiento a los cambios, especialmente
durante el desarrollo iterativo y cuando hay requerimientos que pueden tener problemas para su ejecucion.

8. Se cuenta con procedimientos definidos para hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitos hasta la
obtencion del producto final de software.

9. Se cuenta con procedimientos definidos para la evaluaciéon de prototipos o demostraciones, cuando sea
necesario utilizarlas.

10. Los procedimientos utilizados figuran en los formularios de especificacion del sistema, en los casos que los
requisitos son proporcionados y acordados en dichos formularios.

11. Se considera la necesidad de modificar el contrato, cuando los requisitos del cliente cambian.

12. Cuando se da el caso, en el contrato figura el hecho de que los requisitos no estdn completamente definidos
al momento de su aceptacion, y que seran desarrollados durante el proyecto.

13. Las personas responsables de acordar y revisar los requerimientos de los clientes, estan capacitados y
tienen experiencia en la ejecucién de los procedimientos relacionados con la gestion de requerimientos.

14. Se cuenta con métricas para determinar el estatus de las actividades relacionadas con la gestion de
requerimientos, como: estatus de cada requerimiento, nimero de cambios a los requerimientos iniciales,
considerando los propuestos, abiertos, aprobados e incorporados al producto o sistema base.

15. Los métodos y procedimientos asociados con la gestiébn de requerimientos estan incluidos en el manual de

calidad.

OBSERVACIONES

7.2.3 Comunicacion con el cliente

% avance /% cumplimiento

No
Requerido BAJO MEDIO ALTO
NR 0 1 2 3 4 5
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4.3 FORMULARIO PARA PROCEDIMIENTOS

4.3.1 SINOPSIS

El cuadro 4.3 presenta el esquema resumido del formulario para procedimientos.

CUADRO 4.3 - FORMULARIO PARA PROCEDIMIENTOS

Identificacion H3.2.Formulario

Usado en Fase 3 “Implementemos”
Etapa E3.1 “Brindar entrenamiento”
Etapa E3.2 “Ejecutar el plan de trabajo”

Es una plantila que sirve de base para que las personas documenten los
Definicion / procedimientos. Esta constituida por tres partes: cuadro de datos generales como
Objetivo nuamero de documento, version, autor, etc.; descripcion del procedimiento, a través
del objetivo, alcance, roles involucrados, normas, y la secuencia de actividades junto
a sus responsables; y por ultimo, la historia de las versiones del documento donde
basicamente figura el nimero de version, su creador, su revisor, su propietario,
fechas y una breve descripcion.

Aspectos
importantes °

4.3.2 FORMATO

La figura 4.3 muestra el formulario.

Tesis publicada con autorizacion del autor
SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis
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FIGURA 4.3 - FORMULARIO PARA PROCEDIMIENTOS

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
NO. ###-SGC Version ##

Estado: NombreEstado

Numero de documento #i##-SGC

Versioén #it

Categoria Procedimientos de Calidad

Fecha en produccién Fecha

Ultima actualizacion Fecha

Estado En produccién / En disefio / Fuera de vigencia
Autor(es) Nombre(s)

o Nombre del Gerente o Jefe de Calidad para software de
Propietario del documento
computadora

L Donde esta la dltima versiéon del documento (electrénico o
Ubicacion ]
impreso)

Referencia ISO 90003:2004 | En qué seccién de la Norma, se recomienda el procedimiento

] Proceso(s) del que es parte el procedimiento que se esta
Proceso(s) asociado(s)
documentando

Usuarios Nombras areas o personas

INICIO DEL PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Describir el propésito u objetivo del procedimiento.

ALCANCE

Describir el alcance del procedimiento.

ROLES INVOLUCRADOS

Listar los roles de las personas involucradas en la ejecucion del procedimiento.

NORMAS
Exponer todas las consideraciones que se deben tomar en cuenta al ejecutar el
procedimiento.

Tesis publicada con autorizacion del autor
SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Actividad 1 Responsable
Actividad 2 Responsable
Actividad n Responsable

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Sobre las versiones del documento

Esta : Descripcion de la
- Creado por Revisado por Aprobado por -
versién version
Nombre Nombre Nombre
X Fecha Fecha Fecha Descripcion
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa
Versiones : Descripcion de la
_ Creado por Revisado por Aprobado por »
previas version
Nombre Nombre Nombre
2 Fecha Fecha Fecha Descripcion
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa
Nombre Nombre Nombre
1 Fecha Fecha Fecha Descripcion
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa

4.4 GRAFICO RADIAL

44.1 SINOPSIS

El cuadro 4.4 presenta el esquema resumido del gréafico radial.

Tesis publicada con autorizacion del autor
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CUADRO 4.4 — GRAFICO RADIAL

Identificacion HG.Radial

Usado en Fase 2 “; Donde estamos y a dénde vamos?”

Etapa E2.1 “Hacer el diagnéstico del SGC existente”

Etapa E2.2 “Definir la brecha entre la situacion actual y la situaciéon a la que se
desea llegar, y elaborar el plan de trabajo”.

Es una herramienta que permite comparar graficamente situaciones en el tiempo. En
Definicion / el caso puntual de la aplicacion de la metodologia, se ha usado para mostrar el
Objetivo grado de avance del proyecto de implementacién del SGC aplicado al proceso de
gestién de requerimientos, a medida que éste se iba desarrollando.

e El gréfico puede usarse para mostrar la situacion de la organizacion, proyecto o
producto de software, en relacion a las cinco secciones de la encuesta; como

usarse para mostrar con detalle una sola seccion.
Aspectos P

importantes

e  Ademas de ser una herramienta, es un producto entregable que forma parte de
los informes finales de la fase 2 y 4.

442 FORMATO

La figura 4.4 muestra la herramienta.
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FIGURA 4.4 — FORMATO DEL GRAFICO RADIAL

3= 3. Cansidarseiin da 2spactes daguiiin

Leyenda

SGC antes de aplicar la metodologia (fase 2)

SGC luego de aplicar la metodologia con el proyecto piloto (fase 4)

Meta propuesta con la aplicacién de la metodologia

Meta maxima segun los requerimientos de la norma

4.5 PLANTILLA DE ATRIBUTOS

451 SINOPSIS

El cuadro 4.5 presenta el esquema resumido de la plantilla de atributos.

CUADRO 4.5 -PLANTILLA DE ATRIBUTOS

Identificaciéon H4.1.Atributos

Usado en Fase 4 “Midamos, auditemos y mejoremos”
Etapa E4.1 “Hacer mediciones al SGC”

El concepto de la herramienta hace que se asocie informacién sobre lo que espera
Definicion / el cliente y lo que se espera de los procesos y productos de software; con
Objetivo caracteristicas, de las que se deduciran atributos que podran ser monitoreados y
medidos a través de indicadores y métricas.

Aspectos ® En este caso, anexo al formato, se presenta un ejemplo para un mejor
importantes entendimiento. Su aplicacién es mejor comprendida cuando se trata de medir
las caracteristicas del producto de software.
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La figura 4.5 muestra la herramienta y en la figura 4.6, se ve un ejemplo de su aplicacion.
FIGURA 4.5 - PLANTILLA DE ATRIBUTOS

Entidad Informacion Concepto a ser medido Atributos
Subconcepto 1 Atributo 1
Componente de Evaluar Concepto 1 Atributo 2
Software caracteristica: -
funcionalidad, Atributo 3
mantenimiento, .
eficacia, Atributo
portabilidad, Subconcepto 2 Atributo
usabilidad o .
confiabilidad Atributo
Subconcepto X
Atributo
Concepto x Atributo
Atributo
Atributo
Atributo
Atributo
Atributo
Atributo

Medicion del producto de software: Nombre de la caracteristica
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FIGURA 4.6 - EJEMPLO DE USO DE PLANTILLA DE ATRIBUTOS

Entidad

Componente de
Software

Informacion requerida

Evaluar Capacidad de
uso

Calidad de la
documentacion

Concepto a ser medido

Calidad de los manuales

Atributos

Contenido de los manuales

Tamafio de los manuales

Efectividad de los manuales

Calidad de las demos

Contenido de las demos

Calidad del sistema de
ayuda

Contenido del sistema de ayuda

Tamafio del sistema de ayuda

Efectividad del sistema de ayuda

Calidad de la informacién
del producto en el
mercado

Contenido de la informacién del producto

Efectividad de la informacién del producto

Complejidad del disefio

Facilidad para ser comprendido

Facilidad para entender las interfaces

Facilidad para entender los elementos de entrada y
salida

Facilidad de aprendizaje

Capacidad de adecuacion

Calidad de los mensajes de error

Complejidad de las interfaces

Medicion del producto de software: Capacidad de uso del producto de software
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4.6 PLANTILLA DEL MANUAL DE CALIDAD

4.6.1 SINOPSIS

El cuadro 4.6 presenta el esquema resumido del manual de calidad.

CUADRO 4.6 — PLANTILLA DEL MANUAL DE CALIDAD

Identificacion H3.2.Manual Calidadl

Usado en Fase 3 “Implementemos”
Etapa E3.1 “Brindar entrenamiento”
Etapa E3.2 “Ejecutar el plan de trabajo”

Es una herramienta que brinda las pautas para que el Equipo de trabajo
Definicion / encargado de ejecutar la tarea de preparar el manual de calidad, pueda
Objetivo orientarse y escribir un manual que efectivamente cumpla los requerimientos de
la norma ISO 9001:2000 aplicado al software para computadora, es decir
siguiendo los lineamientos de 1ISO 90003:2004.

e Para usar esa plantilla, basta reemplazar sus secciones por informacién que
efectivamente se aplique al SGC de la organizacion.

e La plantilla del manual de calidad se presenta asi:

0 Las secciones 1,2 y 3 estan practicamente terminadas.

0 La seccion 4 esta media terminada.
Aspectos o De la seccion 5 en adelante, solo se presentan aspectos muy
importantes puntuales. El resto debe completarse.

® La plantilla luego de actualizada constituye el manual de calidad de la
organizacion (P3.2.ManualCalidad).

e Debe recordarse que durante el desarrollo del caso de aplicacion de la
metodologia, se escribid la seccion 7.2 del manual de calidad.

4.6.2 FORMATO

La figura 4.7 muestra la plantilla del manual de calidad.
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FIGURA 4.7 — PLANTILLA DEL MANUAL DE CALIDAD

ENTIDAD FINANCIERA
AREA DE DESARROLLO DE Cédigo MC Version
SISTEMAS Revisado por

MANUAL DE CALIDAD APLICADO AL SOFTWARE DE
COMPUTADORA

Pagina

Firma/fecha

Aprobado por
Firma / fecha

0. Tabla de Contenido

SECCION TiTULO PAGINA
0. Tabla de contenido

1. Alcance

1.1 General

1.2 Aplicacién

2. Referencias normativas

3. Definiciones

4. Sistema de gestién de calidad

4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de la documentacién

5. Responsabilidad de la direccién

5.1. Compromiso de la direccion

5.2. Enfoque al cliente

5.3. Politica de la calidad

5.4. Planificacion

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.6. Revision por la direccién

6. Gestidn de los recursos

6.1. Provision de recursos

6.2. Recursos Humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizacién del producto

7.1. Planificacién de larealizacién del producto

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto
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7.2.3. Comunicacion con el cliente
7.3. Disefio y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Produccién y prestacion del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicién
8. Medicidn, andlisis y mejora
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medicion
8.3. Control de producto no conforme
8.4. Andlisis de datos
8.5. Mejora
Anexo A |Relacion de documentos referidos en el manual
Anexo B | Términos y definiciones exclusivos de la organizacién
Anexos Anexos adicionales segun se dé la necesidad
1. Alcance
1.1. General

El area de Desarrollo de Sistemas de la entidad financiera ha desarrollado e implementado el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) aplicado a la adquisicion, suministro, desarrollo,
operacion y mantenimiento de software de computadora y servicios de soporte relacionados;
descrito en este manual, con el fin de demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos y servicios que satisfacen los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables; y su aspiracion a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluido los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

Nuestro SGC sigue los lineamientos proporcionados por ISO 90003:2004, el cual es la guia

para la aplicacion del estandar internacional ISO 9001:2000 para software de computadora.

1.2. Aplicacién
Nuestro SGC cumple con todos los requerimientos de ISO 9001:2000 aplicables al software de
computadora que es usado para soportar los procesos de la entidad financiera. La siguiente
tabla identifica los requerimientos de ISO 9001:2000 que no son aplicables a nuestra
organizacion y justifica brevemente la razén de su exclusion. (Este es un ejemplo aplicable al

area de Desarrollo de Sistemas de la entidad financiera).
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ISO 9001:2000 Exclusién de requerimientos

Clausula Exclusion Justificacion

El area de Desarrollo de
Sistemas no ofrece productos
0 servicios de software a
terceros. Trabaja
exclusivamente para la
entidad financiera.

7.5.4 Propiedad del cliente

El area de Desarrollo de
sistemas no cuenta con
Control de los dispositivos de seguimiento y herramientas de software o
—_ medicién hardware para monitorear y
medir la conformidad de sus
productos o servicios.

2. Referencias normativas (considere todos los documentos referidos en el manual)

El siguiente documento ha sido usado para elaborar este manual:

= |SO 90003:2004, Ingenieria de software — Guia para la aplicacion de ISO 9001:2000
para software de computadora.

Asimismo:

= Anexo A, contiene la lista de los procedimientos operativos referidos en este manual.

3. Definiciones
Para el propdsito de este documento, los términos y definiciones dadas en ISO 9001:2000, y
ciertos términos (repetidos aqui por conveniencia) dados en la NTP ISO/IEC 12207:2004,

aplican.

Acrénimos, términos, vocabulario y definiciones exclusivas de nuestra organizacién y utilizadas

en el presente manual, son mostradas en el anexo B.

4. Sistema de gestién de calidad

4.1. Requisitos generales
Nuestro SGC es aquella parte de nuestro sistema de gestién que establece, documenta e
implementa nuestra politica de calidad, y los procesos relacionados con el suministro de

productos y servicios de software que cumplan o excedan los requerimientos del cliente y
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satisfagan los requerimientos de calidad de ISO 9001:2000 aplicado al software de

computadora.

Nuestra organizacion ha adoptado los procesos y recomendaciones mencionados en la norma,

lo que significa que:

= |dentifica los procesos de desarrollo de software, operacién o mantenimiento.
= Define la secuencia e interaccion de los procesos en:
1. El modelo de ciclo de vida para el desarrollo de software, y
2. Planifica la calidad y el desarrollo, los cuales son basados en el modelo de ciclo de

vida.

Nuestro modelo de ciclo de vida es presentado en el documento del modelo de ciclo de vida

como se ve en MCV 4.1.

Las responsabilidades especificas para la secuencia e interacciéon de los procesos y
procedimientos claves son detalladas en cada uno de los Procedimientos Operativos (PO). El

anexo A contiene la relacién de los POs.

Debido al énfasis que ISO 9001:2000 pone en la satisfaccion del cliente, hemos puesto
particular atencién en los procesos que interrelacionan directamente con ellos parra asegurar

gue los resultados deseados son conseguidos; ver seccion 7.2.

(Mencionar todos aquellos procedimientos en los que se ha puesto énfasis).

4.2. Requisitos de la documentacién
Este manual de calidad contiene nuestra politica de calidad, objetivos de calidad y hace
referencia a los procedimientos y otros documentos requeridos por ISO 9001:2000; necesarios
para asegurar la efectiva planificacion, operacion y control de nuestros procesos de software,
segun se ve en MCV 4.1. Asimismo, justifica las exclusiones que hacemos a los requerimientos

de la ISO 9001:2000, segun se ve en la seccion 1.2.

El tipo de documentacion establecido para nuestra organizacion es continuamente revisado
para asegurar que es el apropiado para la complejidad e interaccién de nuestros procesos y las
habilidades de nuestros empleados. Los documentos son almacenados tanto en medios fisicos

como electrénicos.

Usamos los procedimientos operativos (POs) para documentar y definir los procesos de
nuestro SGC segun lo que se ve en MCV 4.1; usamos las hojas de evaluacion de procesos
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(HEP) para ayudar al desarrollo y/o mejora de los procesos segun lo definido con los POs, ver

seccion 8.2.3 y seccion 8.5.

(Mencionar todos aquellos documentos que se consideran importantes para la planificacion,

operacion y control de los procesos de software).

5. Responsabilidad de la direccién

5.1. Compromiso de la direccion
(Explicar como la alta direcciéon proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su

eficacia).

5.2. Enfoque al cliente
(Explicar como la alta direccion se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el proposito de aumentar su satisfaccion) Las referencias se hacen a las

secciones 7.2.1y 8.2.1.

5.3. Politica de la calidad
Nuestros clientes son los usuarios de los sistemas que desarrollamos
y vamos a lograr su satisfaccion
a través de la mejora continua de nuestros procesos, productos y servicios de software

para asegurar que cumplen e inclusive exceden, sus requerimientos

Nos aseguramos que nuestra politica de calidad sea comunicada y entendida a todo nivel a

través de la adecuada capacitacion y difusion.

Nuestra politica de calidad es controlada y revisada continuamente durante las reuniones de

revision de la direccién, segun se lee en la seccién 5.6.

(Completar la seccion 5, agregando lo referido a 5.4 “Planificacion”, 5.5 “Responsabilidad,

autoridad y comunicacion”, y 5.6 “Revisién por la direccién”).
6. Gestion de los recursos
(Completar la seccién 6 siguiendo los lineamientos de 1SO 90003:2004, guia para la

implementacién de 1SO 9001:2000 aplicado al software de computadora).

7. Realizacion del producto
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(Completar la seccién 7 siguiendo los lineamientos de ISO 90003:2004, guia para la

implementacion de 1ISO 9001:2000 aplicado al software de computadora).

8. Medicién, analisis y mejora
(Completar la seccién 8 siguiendo los lineamientos de 1SO 90003:2004, guia para la

implementacién de 1SO 9001:2000 aplicado al software de computadora).

Anexo A
Relacion de documentos referidos en este manual
(Listar los documentos internos referidos en este manual)

Documento No. Titulo Revisién

MC Manual de Calidad dd/mm/aa
MCV4.1 Modelo de ciclo de vida dd/mm/aa
POxxx Procedimientos operativos dd/mm/aa
Fxxx Formularios dd/mm/aa

MODELOQ DE CICLO DE VIDA (MCV 4.1)

En esta seccion se explicaria el modelo de ciclo de vida seguido por la organizacion para
desarrollar sus sistemas. Sera util mostrar la interrelacion de los procesos y/o etapas a través
de un grafico.

Anexo B
Términos y definiciones exclusivos de la organizacién
(Listar los términos usados en este manual)

Término Significado

SGC Sistema de gestion de calidad
MCV Modelo de ciclo de vida

PO Procedimiento operativo

MC Manual de Calidad

MCV4.1 Modelo de ciclo de vida

XXXX Otros términos y definiciones
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4.7 REGISTRO DE METRICAS

4.7.1 SINOPSIS

El cuadro 4.7 presenta el esquema resumido del registro de métricas.

CUADRO 4.7 — REGISTRO DE METRICAS

Identificacion H4.1.Métricas
Usado en Fase 4 “Midamos, auditemos y mejoremos”
Etapa E4.1 “Hacer mediciones al SGC”
Herramienta estrechamente vinculada con la “Plantilla de atributos” —H4.1.Atributos-.
Definicion / Esa herramienta permite asociar las caracteristicas de lo que es la satisfaccion del
Objetivo cliente, los procesos o los productos de software; con indicadores y métricas
indirectas de medicion. Se dice métricas indirectas pues en realidad no existe una
relacion exacta entre conceptos medibles (métricas) y caracteristicas de calidad,
sino grados de relacion o influencia entre ellos.
® En este caso, anexo al formato, se presenta un ejemplo para un mejor
Aspectos entendimiento.
importantes
® Su aplicacion es mejor comprendida cuando se trata de medir las caracteristicas
del producto de software.

4.7.2 FORMATO

La figura 4.8 muestra la herramienta y en la figura 4.9, se ve un ejemplo de su aplicacion.
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FIGURA 4.8 — REGISTRO DE METRICAS

Registro de métricas: Calidad de los manuales

Fecha de
Medicion:
Atributo Indicador Métrica indirecta Manual 1 Manual 2 Manual X
Nombre Nombre Nombre
Contenido de Cobertura de los manuales Proporcion de elementos funcionales descritos
los manuales en el manual
Consistencia de los manuales Proporcién de elementos funcionales descritos
incorrectamente en el manual
Diferencia entre la versién del componente y la
version del manual
Legibilidad de los manuales Ratio de figuras por paginas del manual
Ratio de tablas por paginas del manual
Ratio de diagramas por pagina del manual
Tamafio de Adecuacion de los manuales Promedio de paginas por elementos funcionales
los manuales|
Efectividad de Ratio de efectividad Proporcién de elementos funcionales
los manuales correctamente usados después de leer el manual
Ratio de comprensibilidad Proporcion de elementos funcionales
correctamente entendidos después de leer el
manual
Aprobado por Comentarios
Revisado por Comentarios
Software Caracteristic Usabilidad Concepto Calidad de los manuales

Componente

a
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FIGURA 4.9 — EJEMPLO DE USO DE REGISTRO DE METRICAS

Registro de métricas: Calidad de los manuales

Fecha de
Medicion:
Atributo Indicador Métrica indirecta Manual 1 Manual 2 Manual X
Nombre Nombre Nombre
Contenido de Cobertura de los manuales Proporcion de elementos funcionales descritos
los manuales en el manual
Consistencia de los manuales Proporcién de elementos funcionales descritos
incorrectamente en el manual
Diferencia entre la versién del componente y la
version del manual
Legibilidad de los manuales Ratio de figuras por paginas del manual
Ratio de tablas por paginas del manual
Ratio de diagramas por pagina del manual
Tamafio de Adecuacion de los manuales Promedio de paginas por elementos funcionales
los manuales|
Efectividad de Ratio de efectividad Proporcién de elementos funcionales
los manuales correctamente usados después de leer el manual
Ratio de comprensibilidad Proporcion de elementos funcionales
correctamente entendidos después de leer el
manual
Aprobado por Comentarios
Revisado por Comentarios
Software Caracteristic Usabilidad Concepto Calidad de los manuales

Componente

a
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ANEXO C

INFORMACION COMPLEMENTARIA AL DESARROLLO DEL CAPITULO 4
“CASO DE APLICACION DE LA METODOLOGIA”
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METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
APLICADO AL SOFTWARE DE COMPUTADORA SEGUN LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001:2000, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE I1SO 90003:2004

INFORMACION COMPLEMENTARIA AL DESARROLLO DEL
CAPITULO 4 “CASO DE APLICACION DE LA METODOLOGIA”

INDICE GENERAL

1 EJECUCION DE LA FASE 2 “;D6nde estamos y a donde vamos?” ..........c..cccceeveeevrennne. 1
11 ETAPA E2.1 “Hacer el diagnostico del SGC exiStente” ..........cccevveeriieriiieeinieeenneeen 1
1.2 ETAPA E2.2 “Definir la brecha entre la situacién actual y la situacién a la que se
desea llegar, y elaborar el plan de trabajo” ...........ccooiiiiiiiiiiiee e 8

2 EJECUCION DE LA FASE 3 “IMPLEMENTEMOS".......ccoiitiieieieieteteeeeeieeee e, 12
2.1 ETAPA E3.2 “Ejecutar el plan de trabajo detallado”..............cccceiviiieeiiiiiee e 12

3 EJECUCION DE LA FASE 4 “Midamos, auditemos y Mejoremos” ............cccceveveeeeveuenenns 24
3.1 ETAPA E4.1 “Hacer Mediciones @l SGC”........cccocvviiiiiiieeiiee i 24
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En el presente anexo se muestra informacion complementaria al desarrollo del capitulo 4 “Caso

de aplicacién de la metodologia”, para las fases 2, 3 y 4 de la metodologia.

1 EJECUCION DE LA FASE 2 “;Do6nde estamos y a donde vamos?”

1.1 ETAPA E2.1 “Hacer el diagnéstico del SGC existente”

1.1.1 PRESENTACION DE LA ENCUESTA Y LA GUIA DE EVIDENCIAS

El cuadro 1.1 muestra la seccion de la encuesta que fue enviada a las personas del area de
Desarrollo de Sistemas. En la primera parte se ven las instrucciones y en la segunda, la
encuesta en si. Es importante resaltar que los puntajes que se ven en el cuadro 1.1 son el
resultado de la consolidacion de las respuestas dadas por las 6 personas que devolvieron las
encuestas llenas en el plazo dado. El cuadro 1.2 muestra la guia de evidencias para la seccion

de la encuesta utilizada.

La forma como se consolido las respuestas y se obtuvo el puntaje final se explica en 1.1.2

“Evaluacion de la encuesta’.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T g:}geag:m

DEL PERU

CUADRO 1.1 — ENCUESTA DE SGC (HG.Encuesta)

INSTRUCCIONES
INICIO  INSTRUCCIONES

La siguiente encuesta es la “Encuesta de diagndstico de situacién actual” y ayuda a conocer la
situacion actual de la organizacion, proyecto o producto de software, respecto a lo requerido
por la norma ISO/IEC 9001:2000 aplicado al software de computadora.

Se le solicita proceder de la siguiente manera:

1. Solo “COMPLETAR?” los datos solicitados en la encuesta, como nombre del departamento y area de
la organizacion a la que pertenece; ademés de su nombre, puesto y fecha en la que esta contestando
la encuesta.

2. Responder las preguntas. Para ello marcard con un aspa, el puntaje que usted considera, mejor
califica el grado de avance o cumplimiento de la organizacion respecto a las preguntas que se le
hace (“0” es el minimo puntaje y “5” es el maximo). En caso la pregunta no aplique a la organizacion,
marque el casillero bajo la columna “NR” (No requerido). Ver pautas adicionales.

Al final de la encuesta, escribir sus OBSERVACIONES, si las tuviera.
Para responder a las preguntas, puede hacer uso de la “Guia de evidencias”, la cual brinda
lineamientos de uso comun para dar respuesta a las preguntas de la encuesta.

5. Enviar la encuesta terminada, por correo electronico a:
= Nombre de contacto
= Correo electrénico
= Tema del correo (NombreApellido - Encuesta)
» Fecha limite: (fecha limite para recepcion de las respuestas).

6. En caso tuviera alguna consulta o duda, contactarse con (nombre de contacto), al teléfono (nimero

telefonico) o por correo electrénico (correo electronico).

Pautas adicionales:

Si usted considera, que el porcentaje de avance o cumplimiento de su organizacién respecto a lo que se le pregunta
es:
. Entre 0% y 35%, el avance sera BAJO.
. Si el avance tiende a 0%, el puntaje asignado sera “0”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “0”.
. Si el avance tiende a 35%, el puntaje asignado sera “1”, y marcara con un aspa el recuadro que esté en
la columna “1”.
- Entre 36% y 65%, el avance sera MEDIO.
= Si el avance tiende a 36%, el puntaje asignado sera “2”, y marcara con un aspa el recuadro que esté en
la columna “2”.
= Si el avance tiende a 65%, el puntaje asignado sera “3”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “3".
L] Entre 66% y 100%, el avance serd ALTO.
. Si el avance tiende a 66%, el puntaje asignado sera “4”, y marcara con un aspa el recuadro que esta en
la columna “4”.
= Si el avance tiende a 100%, el puntaje asignado sera “5”, y marcara con un aspa el recuadro que esta
en la columna “5”.
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PROYECTO / PRODUCTO / SERVICIO / PROCESO Gestion de requerimientos

HG.Encuesta — Encuesta de
diagnéstico

F2 - ;Dénde estamos y a
dénde vamos?

E2.1 Hacer el diagnéstico
del SGC existente

Area

Departamento

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2. Procesos relacionados con el cliente

. No. BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5

1. La organizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera los especificados por el cliente, como:
= productos a ser entregados;
=  periodos de entrega;
= actividades posteriores a la entrega del producto; X
=  procesos de ciclo de vida exigidos por el cliente;
= periodos de obligacién de la organizacion para proporcionar copias y permitir el acceso a las copias
maestras.
2. Laorganizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos técnicos como:
= el sistema operativo o la plataforma de software;
= disefio de software y desarrollo de estandares y procedimientos a ser utilizados;
= identificacion de facilidades, herramientas, software y datos, a ser proporcionados por el cliente; la X
definicién y documentacion de métodos para evaluar la conveniencia de su uso;
= acuerdos en el control de interfaces externas con el producto de software;
= requerimientos de replicacién y distribucion.
3. La organizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos de gestion como:
= riesgos asociados como la experiencia de la organizacion, confiabilidad de las estimaciones de los
recursos y duracién de las actividades, dispersiéon geografica entre organizacion, clientes y proveedores;
novedades de la tecnologia, baja calidad o disponibilidad del software o herramientas proporcionados
por el cliente; baja precision de los requerimientos proporcionados por el cliente; X
= responsabilidad de la organizacién con respecto al trabajo subcontratado;
=  programacion del progreso, revisiones técnicas y resultados;
= requerimientos de instalacion, mantenimiento y soporte;
= disponibilidad oportuna de recursos técnicos, humanos y financieros.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2. Procesos relacionados con el cliente

No BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5
4. La organizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos legales, de seguridad y
confidencialidad como:
= derechos de propiedad intelectual, acuerdos de licencias, requerimientos legales y reglamentarios,
confidencialidad y la proteccion de la informacién incluyendo patentes y derechos de autor;
= proteccién de la copia maestra del producto y los derechos del cliente para acceder a dicha copia X
maestra;
= nivel de revelacién de la informacidn al cliente, acordado mutuamente por las partes;
= definicion de los términos de garantia;
= responsabilidades / penalidades asociadas al contrato.
5. Se cuenta con procedimientos definidos para acordar requisitos con el cliente, que:
= evidencien la cooperacion entre los proveedores del software y el cliente o usuario; X
= recomienden expresar los requisitos en términos claros y sin ambigiiedades.
6. Se cuenta con procedimientos para la revision de los requerimientos por el que se evalle si es viable y X
apropiado implementar el software, y si luego de implementado, puede ser evaluado.
7. Se cuenta con procedimientos definidos para autorizar y hacer seguimiento a los cambios, especialmente X
durante el desarrollo iterativo y cuando hay requerimientos que pueden tener problemas para su ejecucion.
8. Se cuenta con procedimientos definidos para hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitos hasta la X
obtencién del producto final de software.
9. Se cuenta con procedimientos definidos para la evaluacion de prototipos o demostraciones, cuando sea X
necesario utilizarlas.
10. Los procedimientos utilizados figuran en los formularios de especificacion del sistema, en los casos que los
requisitos son proporcionados y acordados en dichos formularios.
11. Se considera la necesidad de modificar el contrato, cuando los requisitos del cliente cambian.
12. Cuando se da el caso, en el contrato figura el hecho de que los requisitos no estan completamente definidos
al momento de su aceptacion, y que seran desarrollados durante el proyecto.
13. Las personas responsables de acordar y revisar los requerimientos de los clientes, estan capacitados y X
tienen experiencia en la ejecucion de los procedimientos relacionados con la gestidon de requerimientos.
14. Se cuenta con métricas para determinar el estatus de las actividades relacionadas con la gestién de
requerimientos, como: estatus de cada requerimiento, nimero de cambios a los requerimientos iniciales, X
considerando los propuestos, abiertos, aprobados e incorporados al producto o sistema base.
15. Los métodos y procedimientos asociados con la gestién de requerimientos estan incluidos en el manual de X
calidad.

OBSERVACIONES
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CUADRO 1.2 — GUIA DE EVIDENCIAS (H2.1.EVIDENCIAS)

PROYECTO/PRODUCTO/SERVICIO/PROCESO Gestion de requerimientos

F2 - ;Dénde E2.1 Hacer el H2.1.Evidencias
estamos y a Etapa diagndstico del — Guia de
dénde vamos? SGC existente evidencias

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2. Procesos relacionados con el cliente

e Procedimiento para definir requerimientos especificados por el cliente,
considerando ademds los aspectos técnicos, de gestion, legales, de
seguridad y confidencialidad.

e Procedimiento para acordar requisitos con el cliente. El procedimiento
contempla el registro y revision de los resultados de las discusiones de

De la
Norma todas las partes involucradas.
e Procedimiento para revisar los requerimientos formulados y dar
Politicas y respuesta (aceptacion, rechazo o replanteo con el sustento debido)
procedimientos e Procedimiento para hacer seguimiento al cumplimiento de los
requerimientos.
e EIl procedimiento para revisar los requerimientos formulados, incluye
gue los cambios a los planes, productos y actividades de software sean
- identificados, evaluados, documentados, planificados, comunicados a
e las partes afectadas y monitoreados.
e Los procedimientos relacionados con la gestién de requerimientos estan
en el Manual de Calidad.
De la -
Norma

e Plan de evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad aplicado al
software de computadora.

Planes Inferidos | ¢  Plan de mejora del Sistema de Gestion de Calidad aplicado al software
de computadora.
e Plan de capacitacién del grupo de trabajo.
De la e Revisibn de las actividades relacionadas con la gestion de
Auditorias  y | Norma requerimientos. Definicién de métricas y andlisis de datos.
revisiones Inferidos e Revisién de la documentacion de los procesos asociados con la gestién

de requerimientos.
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1.1.2 EVALUACION DE LA ENCUESTA

Para obtener el puntaje final de la encuesta, se procedio de la siguiente manera:
1. Las respuestas de las personas encuestadas fueron tabuladas como se muestra en el cuadro 1.3 “Caélculo de los puntajes de la encuesta”.
2. Se dio la misma prioridad o grado de importancia a cada pregunta de la encuesta; por ello la prioridad es “1”.

3. Elcuadro 1.3 es una hoja Excel en la que hay unas férmulas predefinidas, segun se detalla en la leyenda adjunta al cuadro.

CUADRO 1.3 - CALCULO DE LOS PUNTAJES DE LA ENCUESTA

E1l E2 E3 E4 E5 E6 obtenido
1 1 4 2 3 2 3 2.50 1 2.50 3.33%
2 1 4 4 3 3 3 3.00 1 3.00 4.00%
3 1 2 3 2 3 2 2.17 1 2.17 2.89%
4 1 4 2 2 1 2 2.00 1 2.00 2.67%
5 1 1 3 1 2 0 1.33 1 1.33 1.78%
6 1 4 2 2 1 1 1.83 1 1.83 2.44%
7 1 4 1 1 0 1 1.33 1 1.33 1.78%
8 1 3 2 2 2 2 2.00 1 2.00 2.67%
9 1 0 2 1 2 1 1.17 1 1.17 1.56%
10 0 0 2 2 0 0 0.67 1 0.67 0.89%
11 0 0 1 0 1 1 0.50 1 0.50 0.67%
12 0 0 1 0 1 1 0.50 1 0.50 0.67%
13 1 4 3 2 2 1 2.17 1 2.17 2.89%
14 1 0 0 0 0 1 0.33 1 0.33 0.44%
15 0 0 0 0 0 0 0.00 1 0.00 0.00%
21.50 28.67%
Leyenda
E1l, E2, E3, E4, E5, E6: |Respuestas de las personas encuestadas
Puntaje promedio: Suma de los puntajes dados por los encuestados a una pregunta especifica / Cantidad de encuestados
Prioridad: Peso asignado a cada pregunta. En e caso se asign6 la misma prioridad a todas las preguntas.
Puntaje obtenido: Puntaje promedio * prioridad
Porcentaje: Puntaje obtenido / Suma de puntaje maximo que se puede obtener
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4. Los valores obtenidos fueron cotejados respecto a los valores del cuadro 1.4 “Puntajes maximos”
5. Segun esto se obtuvo un puntaje de 28.67% frente a un 100% que se hubiera podido obtener, si es que los puntajes asignados por los

encuestados, hubieran sido los maximos.

CUADRO 1.4 — PUNTAJES MAXIMOS

Puntaje
Preguntas Puntaje Prioridad maximo a Porcentaje

obtener
1 5 1 5 6.67%
2 5 1 5 6.67%
3 5 1 5 6.67%
4 5 1 5 6.67%
5 5 1 5 6.67%
6 5 1 5 6.67%
7 5 1 5 6.67%
8 5 1 5 6.67%
9 5 1 5 6.67%
10 5 1 5 6.67%
11 5 1 5 6.67%
12 5 1 5 6.67%
13 5 1 5 6.67%
14 5 1 5 6.67%
15 5 1 5 6.67%
75 100.00%
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1.2 ETAPA E2.2 “Definir la brecha entre la situacion actual y la situacion a la que se desea llegar, y elaborar el plan de trabajo”

1.2.1 RESULTADOS ESPERADOS

El cuadro 1.5 muestra las metas y expectativas que tiene el Equipo SGC, respecto a lo que postula la norma 1SO 9001:2000. Encontré cuatro

escenarios para evaluar y proponer al Comité Directivo. Ellos se comentan a continuacion:

CUADRO 1.5 -RESULTADQOS ESPERADOS POR ESCENARIOS

Preguntas SI:;?J;T” Porcentaje | Prioridad Escelnano Porcentaje Esceznarlo Porcentaje Esce;ano Porcentaje Esce:arlo Porcentaje
1 3 3.33% 1 4 5.33% 3 4.00% 4 5.33% 3 4.00%
2 3 4.00% 1 4 5.33% 3 4.00% 4 5.33% 3 4.00%
3 2 2.89% 1 3 4.00% 3 4.00% 4 5.33% 3 4.00%
4 2 2.67% 1 4 5.33% 3 4.00% 4 5.33% 3 4.00%
5 1 1.78% 1 2 2.67% 3 4.00% 3 4.00% 2 2.67%
6 2 2.44% 1 2 2.67% 3 4.00% 3 4.00% 3 4.00%
7 1 1.78% 1 2 2.67% 3 4.00% 3 4.00% 1 1.33%
8 2 2.67% 1 4 5.33% 3 4.00% 3 4.00% 3 4.00%
9 1 1.56% 1 2 2.67% 3 4.00% 3 4.00% 2 2.67%
10 1 0.89% 1 3 4.00% 3 4.00% 3 4.00% 2 2.67%
11 1 0.67% 1 2 2.67% 3 4.00% 3 4.00% 2 2.67%
12 1 0.67% 1 4 5.33% 3 4.00% 3 4.00% 2 2.67%
13 2 2.89% 1 4 5.33% 4 5.33% 5 6.67% 3 4.00%
14 0 0.44% 1 2 2.67% 3 4.00% 4 5.33% 1 1.33%
15 0 0.00% 1 2 2.67% 3 4.00% 4 5.33% 2 2.67%

28.67% 58.67% 61.33% 70.67% 46.67%
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1. El Equipo SGC contest6 la encuesta y asignd puntajes a las preguntas segln cuatro

escenarios:

e Escenariol
Mejorar el proceso desde la perspectiva del cliente, técnica, gestion, seguridad y
reglamento (las 4 primeras preguntas). Mejorar en un punto los deméas procedimientos
relacionados pero enfocarse sobretodo en el proceso de seguimiento, capacitacion del
personal y determinacion del alcance de los productos o proyectos de software.
Asimismo se pondria énfasis en los procesos de medicion y evaluacion del proceso.

Bajo el escenario 1, la meta implicaria mejorar en un 100%, es decir pasar de un 29%
de avance a un casi 60%. Pasar de un proceso que cumple pobremente con las
exigencias de la norma ISO 9001:2000 a un proceso que las cumple regularmente, casi

bien.

e Escenario 2
Llegar a un nivel medio-alto de cumplimiento de la norma ISO 9001:2000, y poner

énfasis en el tema de la capacitacion.

Bajo el escenario 2, la meta también implicaria mejorar en un 100%, es decir pasar de
un 29% de avance a un casi 60%. Pasar de un proceso que cumple pobremente con
las exigencias de la norma ISO 9001:2000 a un proceso que las cumple regularmente,

casi bien.

e Escenario 3
Es el escenario desde la perspectiva mas ambiciosa, por el que se pretende tener un
alto cumplimiento de la norma 1SO 9001:2000, y satisfacer por completo los postulados

de la norma en cuanto a capacitacion del equipo de trabajo.

Bajo el escenario 3, la meta implicaria mejorar en un 150%, es decir pasar de un 29%
de avance a un 70%. Pasar de un proceso que cumple pobremente con las exigencias

de la norma ISO 9001:2000 a un proceso que las cumple a cabalidad.
e Escenario 4

Es el escenario desde la perspectiva mas pesimista, por el que se pretende cumplir

regularmente con la norma 1SO 9001:2000.
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Bajo el escenario 4, la meta implicaria mejorar en un 60%, es decir pasar de un 29% de
avance a un 70%. Pasar de un proceso que cumple pobremente con las exigencias de

la norma ISO 9001:2000 a un proceso que las cumple a cabalidad.

2. El Equipo SGC decidié no considerar los escenarios 3 y 4 por ser extremos; y mas bien
opto por utilizar los escenarios 1y 2, a partir de los cuales determiné rangos minimos y

maximos.

3. Para efectos de presentacion al Comité Directivo, el Equipo SGC utilizé el gréafico radial
(HG.Radial)

En primer lugar, agrupé las preguntas de la encuesta, para que el gréafico fuera mas
descriptivo. Los criterios de agrupacion y los puntajes de la organizacion por cada una
de las exigencias de la norma en cuanto al proceso de gestion de requerimientos, se

ven en el cuadro 1.6.

En segundo lugar, modificé el cuadro 2.6 de tal manera que se pudieran apreciar los

rangos minimos y méximos. Ello se ve en el cuadro 1.7.

CUADRO 1.6 - AGRUPAMIENTO DE LAS PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

Situacion Escenario 1 | Escenario 2 Mgta
actual maxima
1. Consideracion de las esp. del cliente 3.33% 5.33% 4.00% 6.67%
2. Consideracion de las esp. técnicas 4.00% 5.33% 4.00% 6.67%
3. Consideracion de aspectos de gestion 2.89% 4.00% 4.00% 6.67%
4. Consideracién de aspectos legales 2.67% 5.33% 4.00% 6.67%
5-10. Situacion de los procedimientos 2.22% 4.00% 4.00% 6.67%
11-12. Consideraciones de los contratos 0.67% 4.00% 4.00% 6.67%
13. Capacitacion y experiencia 2.89% 5.33% 5.33% 6.67%
14. Existencia de métricas e indicadores 0.44% 2.67% 4.00% 6.67%
15. Manual de Calidad 0.00% 2.67% 4.00% 6.67%
CUADRO 1.7 - RANGOS MINIMOS Y MAXIMOS
Situacion Rango Rango Meta
actual minimo maximo maxima
1. Consideracion de las esp. del cliente 3.33% 4.00% 5.33% 6.67%
2. Consideracion de las esp. técnicas 4.00% 4.00% 5.33% 6.67%
3. Consideracion de aspectos de gestion 2.89% 4.00% 4.00% 6.67%
4. Consideracién de aspectos legales 2.67% 4.00% 5.33% 6.67%
5-10. Situacion de los procedimientos 2.22% 4.00% 4.00% 6.67%
11-12. Consideraciones de los contratos 0.67% 4.00% 4.00% 6.67%
13. Capacitacion y experiencia 2.89% 5.33% 5.33% 6.67%
14. Existencia de métricas e indicadores 0.44% 2.67% 4.00% 6.67%
15. Manual de Calidad 0.00% 2.67% 4.00% 6.67%
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Se debe decir que si bien los puntajes y porcentajes se acomodaron para tener un
grafico mas descriptivo, los porcentajes obtenidos en el cuadro 1.5, seguian siendo los
validos.

4. Se obtuvo el grafico radial como se ve en la figura 1.1.

FIGURA 1.1 - GRAFICO RADIAL (HG2.RADIAL)

1. Consideracion de las esp. del cliente

15. Manual de Calidad , 2. Consideracion de las esp. técnicas

14. Existencia de métricas e indicadore: — 3. Consideracion de aspectos de gestion

13. Capacitacion y experiencia ~ 4. Consideracion de aspectos legales

11-12. Consideraciones de los contratos 5-10. Situacién de los procedimientos

Leyenda

Situacion actual

Rango de accién — Meta a llegar luego de implementado el SGC

Meta méxima segun los requerimientos de la norma

e Graficamente se mostraba que debia prepararse un plan de trabajo cuyos resultados
permitieran que el porcentaje de avance o cumplimiento del area de Desarrollo de
Sistemas respecto a lo dispuesto por 1ISO 9001:2000 en cuanto al proceso de gestién

de requerimientos, pasara de un 29% a un rango que bordeara el 60% de avance.
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2 EJECUCION DE LA FASE 3 “IMPLEMENTEMOS”

2.1 ETAPA E3.2 “Ejecutar el plan de trabajo detallado”

2.1.1 PROCEDIMIENTO Y FORMULARIOS REFERIDOS EN EL MANUAL DE CALIDAD

En el capitulo 4, subacapite 4.2.3.3 “Ejecucion de las etapas”, se presenté el manual de
calidad. Dicho manual, en el anexo A hacia referencia explicita a los siguientes documentos

segln se ve a continuacion:

Anexo A
Relacion de documentos referidos en este manual
(Listar los documentos internos referidos en este manual)
(Ver en anexo C el desarrollo de los documentos)

Documento No. Titulo Revisién

PO7.2 Recepcién y evaluacion de requerimientos dd/mm/aa

FReq7.2 Formulario — Requerimiento de desarrollo y/o dd/mm/aa
mantenimiento

FDef7.2 Formulario — Definicién funcional dd/mm/aa

FMsr7.2 Formulario — Formulario de seguimiento de dd/mm/aa

reguerimientos

Las préximas cuatro figuras muestran los formatos de dichos documentos.
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FIGURA 2.1 - RECEPCION Y EVALUACION DE REQUERIMIENTOS (PO7.2)

RECEPCION Y EVALUACION DE REQUERIMIENTOS
NO. PO7.2 -SGC Version 1.0

Estado: En aprobacion

Numero de documento PO7.2 - SGC

Version 1.0

Categoria Procedimientos de Calidad

Fecha en produccion Pendiente

Ultima actualizacion 10/04/2005

Estado En aprobacion

Autor(es) Equipo SGC

Propietario del documento Gerente del proyecto SGC

Ubicacion /Nlugar de la red/ Proyecto SGC
Referencia 1ISO 90003:2004 | 7.2: Procesos relacionados con el cliente
Proceso(s) asociado(s) Gestion del requerimiento

Usuarios Personal del area de Desarrollo de Sistemas y areas usuarias

INICIO DEL PROCEDIMIENTO
OBJETIVO
Atender la solicitud de desarrollo de una nueva aplicaciéon y/o mantenimiento a una

aplicacion existente.

ALCANCE
Aplica a todas las solicitudes elaboradas por las areas usuarias de la entidad
financiera, para el desarrollo de una nueva aplicacion y/o mantenimiento a una

aplicacion existente.

ROLES INVOLUCRADOS
= Propietario / usuario de la aplicacién
= Personal del area de Desarrollo de Sistemas

= Personal del area de SGC — aunque en este momento no existe-

NORMAS
= Manual de Calidad MC — SGC Version 1.0
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NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Enviar la solicitud de nuevo desarrollo al Jefe del &rea de
Desarrollo o al Jefe de Grupo, si se trata de una solicitud .
1. . Usuario
de mantenimiento. En ambos casos usar el formato
FReq7.2.
Recibir la solicitud y evaluar si esta dentro del plan de Jefe del area de
2. . ~ Desarrollo y/o Jefe de
trabajo del afio en curso.
grupo
3. Proceder segun lo siguiente:
3a. Si esta fuera del plan de trabajo del afio en curso:
3al. Canalizar la solicitud de desarrollo de una nueva Jefe del area de
LT . Desarrollo
aplicacion (FReq7.2) al Jefe de grupo correspondiente.
3a2. Designar a un analista para que coordine con el Jefe de grupo
usuario la preparacién del FDef7.2.
3b. Si esté dentro del plan de trabajo del afio en curso:
3bl. Sies un mantenimiento de emergencia: Jefe de grupo
3b1.1. Designar al analista o programador que Analista / Programador
atenderd el requerimiento.
3bl1.2. Atender el requerimiento con la mayor Analista / Programador
prioridad vy registrar las actividades realizadas.
3b2. Si es un mantenimiento a una aplicacién
existente y que se esperaba debia ser atendida:
3b2.1. Canalizar el requerimiento al analista o Jefe de grupo
programador asignado.
3b2.2. Verificar que el requerimiento cuente
con un FDef7.2. Analista / Programador
De no tenerlo, coordinar con el usuario la preparacion del
mismo.
Asegurar que a todo requerimiento iniciado, se le haga el Jefe del area de
4. g q q ' 9 Desarrollo y/o Jefe de

seguimiento respectivo a través del FMsr7.2.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Sobre las versiones del documento

grupo

Esta : Descripcion
» Creado por Revisado por Aprobado por »

version de la version

Jefe de proyecto Jefe area de

Equipo SGC y Desarrollo de

SGC .
1.0 Sistemas Inicial
Fecha Fecha Fecha
20/03/2005 23/04/2005 10/04/2005
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Versiones : Descripcion
: Creado por Revisado por Aprobado por »
previas de la versién
Nombre Nombre Nombre
No existe Fecha Fecha Fecha Descripcién
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa Dd/mm/aaaa
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FIGURA 2.2 - REQUERIMIENTO DE DESARROLLO Y/O MANTENIMIENTO
(FReq7.2)

FORMULARIO — REQUERIMIENTO DE DESARROLLO Y/O MANTENIMIENTO
NO. FReq7.2 -SGC Version 1.0

Estado: En aprobacion

NuUmero de documento FReq7.2-SGC

Versién 1.0

Categoria Formularios para SGC

Fecha en produccion Pendiente

Ultima actualizacion 10/04/2005

Estado En aprobacion

Autor(es) Equipo SGC

Propietario del documento Gerente del proyecto SGC

Ubicacion /Nlugar de la red/ Proyecto SGC
Referencia 1ISO 90003:2004 | 7.2: Procesos relacionados con el cliente
Proceso(s) asociado(s) Gestion del requerimiento

Usuarios Personal del area de Desarrollo de Sistemas y areas usuarias

DATOS GENERALES:

NRO
FECHA DE
REQUESIMIENT NOMBRE DEL REQUERIMIENTO ELABORACION

LIDER USUARIO

DIVISION DEPARTAMENTO SECCION

DEFINICION DEL REQUERIMIENTO:

OBJETIVO

Explicar de manera resumida, pero clara, o que se pretende con el requerimiento, es decir la
vision del mismo.

ALCANCE
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Enumerar las unidades afectadas en el proceso y/o los sistemas a modificar.
- Dentro del Alcance
a Liste las funcionalidades que se van a incluir en el proyecto.
a Lista los requerimientos relacionados con aspectos técnicos, legales y de
seguridad.
- Fueradel Alcance
a Liste las funcionalidades que se van a excluir del proyecto o esta fuera
del alcance.

DESTINO DEL SERVICIO
Colocar el nombre de las areas que se veran afectadas por los cambios solicitados.

BENEFICIOS
Cualitativos y cuantitativos (ingresos esperados, cantidad de usuarios beneficiados,
reduccion de costos, entre otros)

FUNCIONES Y CARACTERISTICAS PRINCIPALES REQUERIDAS
(Llenar solo si es un requerimiento de cambios puntuales, si es una funcionalidad o producto
nuevo o reingenierias de productos existentes llenar el documento funcional: Documento
FDef7.2)

Explicar punto por punto las modificaciones solicitadas, las cuales se han listado “Dentro
del Alcance”, indicar los anexos que se adjuntan para explicar mejor las modificaciones solicitadas.

DOCUMENTACION ADJUNTA (opcional)
(Solo adjuntar documentos si se requiere documentacién adicional para poder entender el punto
anterior).

REPORTES A DESARROLLAR (Adjuntar bosquejo o disefio)
Adjuntar prototipos

TARIFAS, FORMULAS Y/O ECUACIONES PARA LOS CALCULOS NECESARIOS
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RIESGOS DE NO CUMPLIR CON EL REQUERIMIENTO
Colocar los riesgos e impacto que puede ocasionar el no ejecutar el requerimiento.

OBSERVACIONES ADICIONALES:

Actividades posteriores a la entrega del producto

Indicar si los requisitos no estan completamente definidos al momento de la firma del documento, y
seran desarrollados durante el proyecto.

Requerimientos adicionales

VoBo Gerente del area VoBo Gerente del area VoBo Gerente del area
solicitante y/o involucrada solicitante y/o involucrada solicitante y/o involucrada
Fecha: /| |/ Fecha: _/ |/ Fecha: _/ |/

Sobre las versiones del documento

» : Descripcion de la
Esta version Creado por Revisado por Aprobado por »
version
Jefe de proyecto EE e
Equipo SGC SGC y Desarrollo de
1.0 Sistemas Inicial
Fecha Fecha Fecha
20/03/2005 23/04/2005 10/04/2005
Versiones : Descripcion de la
_ Creado por Revisado por Aprobado por »
previas version
Nombre Nombre Nombre
No existe Fecha Fecha Fecha Descripcion
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa Dd/mm/aaaa

Este documento fue la Ultima versién aprobada, sin embargo el Equipo SGC dej6 en claro que
se habian dejado de lado aspectos que el SGC exigia, como por ejemplo:

e La consideracién del aspecto econdémico pues la entidad financiera no contemplaba
que los desarrollos de software fueran medidos econémicamente. Sin embargo, desde
el 2004 se empez6 a asignar un presupuesto de meses hombre a cada area de la
entidad. En un futuro, el centro de costos y mediciones econémicas se incorporarian,
como ingresos estimados, reduccion de costos, volumen de usuarios beneficiados, etc.
De todos modos, se presentd un formato de evaluacion econémica que fue aceptado,
aungue lo ideal era que ello fuera parte del documento del requerimiento, y no se

presentara como documento aparte.
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FORMULARIO — DEFINICION FUNCIONAL DEL REQUERIMIENTO DE DESARROLLO Y/O

MANTENIMIENTO
NO. FDef7.2 -SGC Versién 1.0

Estado: En aprobacién

Numero de documento FDef7.2-SGC

Versién 1.0

Categoria Formularios para SGC
Fecha en produccion Pendiente

Ultima actualizacion 10/04/2005

Estado En aprobacion
Autor(es) Equipo SGC

Propietario del documento

Gerente del proyecto SGC

Ubicacion

/llugar de la red/ Proyecto SGC

Referencia ISO 90003:2004

7.2: Procesos relacionados con el cliente

Proceso(s) asociado(s)

Gestién del requerimiento

Usuarios

Personal del area de Desarrollo de Sistemas y areas usuarias

NRO
REQUERIMIENTO

NOMBRE DEL REQUERIMIENTO

FECHA DE
ELABORACION

DETALLE DEL REQUERIMIENTO:

FLUJOS DE LAS OPCIONES DEL SISTEMA (Anexar informacion adicional si es necesario)

Diagramas de casos de uso
Presencia de interfases

DISENO DE LAS PRINCIPALES PANTALLAS (Anexar informacion adicional si fuere necesario)

Presentacion del caso de uso y su prototipo
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ESPECIFICACIONES TECNICAS (Anexar informacion adicional si fuere necesario)

Presentacion de los requerimientos generales sobre el sistema operativo, conexiones a bases de
datos, uso de estandares, interfases con otros aplicativos. Se puede incluir un grafico con el
prototipo técnico del sistema.

De ser aplicable, incluir requerimientos de instalacion y soporte.

ESPECIFICACIONES ADICIONALES (Anexar informacion sobre seguridad y estatutos si fuere
necesario)
Especificaciones de seguridad, reglamentarios y de estatuto.

DEFINICION DE PERFILES Y ACCESOS DEL SISTEMA

ENTREGABLES:
Productos a ser entregados, plazos de entrega y prioridades

OBSERVACIONES:
Actividades posteriores a la entrega del producto
Requerimientos adicionales

VoBo Gerente del area
solicitante y/o involucrada

VoBo Gerente del area
solicitante y/o involucrada

VoBo Gerente del area
solicitante y/o involucrada

Fecha:

I

Fecha: [/ |/

Fecha: [/ [/

Sobre las versiones del documento

» : Descripcion de la
Esta version Creado por Revisado por Aprobado por »
version
Jefe de proyecto Jefe area de
Equipo SGC S(FB)C y Desarrollo de
1.0 Sistemas Inicial
Fecha Fecha Fecha
20/03/2005 23/04/2005 10/04/2005
Versiones : Descripcion de la
. Creado por Revisado por Aprobado por »
previas version
Nombre Nombre Nombre
No existe Fecha Fecha Fecha Descripcion
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa
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FIGURA 2.4 - DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DEL REQUERIMIENTO (FMsr7.2)

FORMULARIO — MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE REQUISITOS
NO. FMsr7.2 -SGC Version 1.0

Estado: En aprobacién

Numero de documento FMsr7.2-SGC

Versién 1.0

Categoria Formularios para SGC

Fecha en produccion Pendiente

Ultima actualizacion 10/04/2005

Estado En aprobacién

Autor(es) Equipo SGC

Propietario del documento Gerente del proyecto SGC

Ubicacién /Nlugar de la red/ Proyecto SGC

Referencia ISO 90003:2004 | 7.2: Procesos relacionados con el cliente

Proceso(s) asociado(s) Gestién del requerimiento

Usuarios Personal del area de Desarrollo de Sistemas y areas usuarias
Num. de Proyecto Nombre del Proyecto
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(Colocar el Jefe del area usuaria o el documento o area que lo solicita)

(Nombre de la persona que lidera el proyecto)

Otros Especificar :

(Breve descripcion de los objetivos del proyecto)

(Aqui se debera incluir los avances y los puntos resaltantes del avance del proyecto, o de cada reunion)
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L . (fecha en que se .
(Descripcion del hito . (Porcentaje de avance del . . .
) debera completar el . . (Cualquier comentario adicional)
comprometido del proyecto) hito) hito en la fecha indicada)
Sobre las versiones del documento
., : Descripcion de la
Esta version Creado por Revisado por Aprobado por »
version
Equipo SGC Jefe de proyecto SGC Jefe area Qe Desarrollo de
Sistemas o
1.0 Fecha Fecha Fecha Inicial
20/03/2005 23/04/2005 10/04/2005
: : : Descripcion de la
Versiones previas Creado por Revisado por Aprobado por .
version
Nombre Nombre Nombre
No existe Fecha Fecha Fecha Descripcion
dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa
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3 EJECUCION DE LA FASE 4 “Midamos, auditemos y mejoremos”

3.1 ETAPA EA4.1 “Hacer Mediciones al SGC”

3.1.1 EJECUCION DE LA MEDICION

Para ejecutar las mediciones se procedid de la siguiente manera:
1. ElEquipo SGC utilizé la encuesta de diagnostico (HG.Encuesta) como herramienta para hacer la medicién. El cuadro 3.1 la muestra.

CUADRO 3.1 - ENCUESTA DE SGC (HG.Encuesta)

PROYECTO / PRODUCTO / SERVICIO / PROCESO Gestion de requerimientos

HG.Encuesta — Encuesta de
diagnostico

E4.1 Hacer mediciones al
SGC

F4 — Midamos, auditemos
y mejoremos

Area

Departamento

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2. Procesos relacionados con el cliente
o No BAJO MEDIO ALTO
% avance /% cumplimiento Requerido
NR 0 1 2 3 4 5

1. Laorganizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera los especificados por el cliente, como:

=  productos a ser entregados; X

=  periodos de entrega; X

= actividades posteriores a la entrega del producto; X
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= periodos de obligacién de la organizacidn para proporcionar copias y permitir el acceso a las copias
maestras.

2. Laorganizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos técnicos como:

= el sistema operativo o la plataforma de software; X
= disefio de software y desarrollo de estandares y procedimientos a ser utilizados; X
= identificacion de facilidades, herramientas, software y datos, a ser proporcionados por el cliente; la X
definicion y documentacion de métodos para evaluar la conveniencia de su uso;
= acuerdos en el control de interfaces externas con el producto de software; X
= requerimientos de replicacion y distribucion.
3. Laorganizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos de gestion como:
= riesgos asociados como la experiencia de la organizacion, confiabilidad de las estimaciones de los
recursos y duracion de las actividades, dispersion geografica entre organizacion, clientes y
proveedores; novedades de la tecnologia, baja calidad o disponibilidad del software o herramientas
proporcionados por el cliente; baja precision de los requerimientos proporcionados por el cliente;
= responsabilidad de la organizacién con respecto al trabajo subcontratado;
= programacion del progreso, revisiones técnicas y resultados; X
=  requerimientos de instalacion, mantenimiento y soporte; X
= disponibilidad oportuna de recursos técnicos, humanos y financieros.
4. La organizacion, al determinar y revisar los requerimientos, considera aspectos legales, de seguridad y
confidencialidad como:
= derechos de propiedad intelectual, acuerdos de licencias, requerimientos legales y reglamentarios, X
confidencialidad y la proteccion de la informacion incluyendo patentes y derechos de autor;
= proteccion de la copia maestra del producto y los derechos del cliente para acceder a dicha copia
maestra;
= nivel de revelacion de la informacién al cliente, acordado mutuamente por las partes;
= definicidn de los términos de garantia;
= responsabilidades / penalidades asociadas al contrato.
5. Se cuenta con procedimientos definidos para acordar requisitos con el cliente, que:
= evidencien la cooperacion entre los proveedores del software y el cliente o usuario; X
= recomienden expresar los requisitos en términos claros y sin ambigledades. X

6. Se cuenta con procedimientos para la revision de los requerimientos por el que se evalle si es viable y
apropiado implementar el software, y si luego de implementado, puede ser evaluado.

7. Se cuenta con procedimientos definidos para autorizar y hacer seguimiento a los cambios, especialmente
durante el desarrollo iterativo y cuando hay requerimientos que pueden tener problemas para su ejecucion.

8. Se cuenta con procedimientos definidos para hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitos hasta la
obtencion del producto final de software.
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Se cuenta con procedimientos definidos para la evaluacion de prototipos o demostraciones, cuando sea
necesario utilizarlas.

10.

Los procedimientos utilizados figuran en los formularios de especificacion del sistema, en los casos que los
requisitos son proporcionados y acordados en dichos formularios.

11.

Se considera la necesidad de modificar el contrato, cuando los requisitos del cliente cambian.

12.

Cuando se da el caso, en el contrato figura el hecho de que los requisitos no estan completamente definidos
al momento de su aceptacion, y que seran desarrollados durante el proyecto.

13.

Las personas responsables de acordar y revisar los requerimientos de los clientes, estan capacitados y
tienen experiencia en la ejecucion de los procedimientos relacionados con la gestidon de requerimientos.

14.

Se cuenta con métricas para determinar el estatus de las actividades relacionadas con la gestion de
requerimientos, como: estatus de cada requerimiento, nimero de cambios a los requerimientos iniciales,
considerando los propuestos, abiertos, aprobados e incorporados al producto o sistema base.

15.

Los métodos y procedimientos asociados con la gestion de requerimientos estan incluidos en el manual de
calidad.

OBSERVACIONES

2. No fue necesario enviar las instrucciones ni la guia de evidencias, pues el personal conocia la herramienta. Asimismo, se encontré que era
mejor asignar puntaje a cada uno de los items de las preguntas, como es el caso de los puntos No. 1, 2, 3,4y 5.

3. El criterio para asignar los puntajes fue similar al utilizado en la fase 2, como se ve en el capitulo 1 del presente anexo. Los resultados se ven
en el cuadro 3.2. Pero hay que tomar en cuenta que dado que en esta ocasion, las preguntas del No. 1 al 5 fueron disgregadas, se debi6
hacer un célculo adicional. Lo importante era obtener un puntaje que se pudiera comparar con los puntajes obtenidos en las fases anteriores.

4. Como resultado, se obtuvo que el SGC implementado y aplicado al proceso de gestion de requerimientos cumplia en un 58.60% los

lineamientos de la norma.
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CUADRO 3.3 - RESULTADO DE LA MEDICION

Situacion Rango Rango Meta Medicién

actual minimo maximo méaxima (Fase 4)
1. Consideracion de las esp. del cliente 3.33% 4.00% 5.33% 6.67% 5.00%
2. Consideracion de las esp. técnicas 4.00% 4.00% 5.33% 6.67% 5.07%
3. Consideracion de aspectos de gestion 2.89% 4.00% 4.00% 6.67% 4.27%
4. Consideracion de aspectos legales 2.67% 4.00% 5.33% 6.67% 2.93%
5-10. Situacién de los procedimientos 2.22% 4.00% 4.00% 6.67% 4.00%
11-12. Consideraciones de los contratos 0.67% 4.00% 4.00% 6.67% 4.00%
13. Capacitacion y experiencia 2.89% 5.33% 5.33% 6.67% 4.00%
14. Existencia de métricas e indicadores 0.44% 2.67% 4.00% 6.67% 1.33%
15. Manual de Calidad 0.00% 2.67% 4.00% 6.67% 5.33%

2. Luego se volco la informacion en un gréafico radial, como el de la figura 3.1.

FIGURA 3.1 - GRAFICO RADIAL (HG.RADIAL)

3. Caxsbiecadin de aspestes e peiiin

Leyenda

SGC antes de aplicar la metodologia (fase 2)

SGC luego de aplicar la metodologia con el proyecto piloto (fase 4) _

Meta propuesta con la aplicacién de la metodologia

Meta maxima segun los requerimientos de la norma
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3. Gréficamente se mostraba que luego de un mes de haber implementado el SGC
aplicado al proceso de gestidon de requerimientos, éste habia alcanzado la meta en
forma global. Claro esta que si analizaba punto por punto, se veia que aspectos como
la consideracion de aspectos legales, la capacitacion y experiencia, y la necesidad de
contar con métricas e indicadores; eran especificaciones dadas por la norma, que

debian revisarse y mejorar, y es mas que no habian tenido el avance que se propuso.
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