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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia la calidad de productos de software es una de las mayores
preocupaciones que compartimos los usuarios y los productores de software.
Ambas partes suefan con el software bueno, bonito y barato, que esté listo
cuando se necesite y, sobre todo, que cubra las necesidades del usuario.
Las empresas productoras de software se ven obligadas a aplicar
procedimientos y metodologias de gestion de calidad para seguir
compitiendo en el mercado. Sin embargo, la mayoria de estos métodos y
técnicas son bastante engorrosas y costosas en cuanto a su aplicacion.
Actualmente existe mucha teoria al respecto, pero muy poca informacion
practica de Que, Quien, Como y Cuando debe hacerse calidad, sin que esto
implique costos excesivos adicionales ni que se descuide el resultado final
del software entregado a los usuarios.

Dentro de este contexto, M+S, una empresa de consultoria en Tecnologias
de Informacion, principalmente dedicada al desarrollo de software y
elaboracion de meétodos de trabajo en Tl, se ve en la necesidad de disenar
un método de Gestion de la Calidad de Software simple, de bajo costo y

efectivo, que le permita mejorar sus productos y servicios ofrecidos, y a la



vez seguir bajando los precios para poder competir en el mercado recesivo

peruano.

El presente informe propone la elaboracién e implementacién de un método
simple para la Gestion de la Calidad en el proceso de desarrollo de Software
que incluye definicion de roles, responsabilidades, procedimientos y
formatos, el cual esta orientado principalmente a empresas que se dedican
al desarrollo de software pero puede ser faciimente aplicado en cualquier
tipo de empresa. El objetivo principal del método definido aqui es
“Simplicidad y Efectividad”, por lo que se analizara las ventajas vy
desventajas de usar un método “resumido” versus modelos o técnicas mas
avanzadas como CMM o ISO 9001:2000. Asimismo se describira las
actividades realizadas para la implementacion del método en M+S, asi como
la definicidbn de indicadores y controles que se deben realizar para una

correcta Gestion de la Calidad de Software.



INTRODUCCION

El presente informe tiene como objetivo poner a disposicion de las empresas
que se dedican al desarrollo de software y a aquellas que lo realizan como
parte de sus funciones de apoyo, una propuesta de solucion al problema de
Gestion de la Calidad del Software, a través de una guia simple de cémo
implementar un proceso de Gestidén de la Calidad de Software sin incurrir en
costos excesivos y obteniendo mejoras concretas en el desempeno del
proceso de desarrollo de software.

Esta propuesta le permitira a la empresa : reducir los tiempos y costos de
fabricacién de software; hacer estimaciones de plazos y costos mas exactas;
cumplir y en los mejores casos exceder las expectativas del usuario en
términos de criterios de calidad; tener informacion de las competencias,
productividad y nivel de calidad del personal dedicado a la produccién de
software; entre otros beneficios los cuales generaran ventajas competitivas
de mercado.

Adicionalmente, para el caso particular de M+S, uno de los beneficios
principales en desarrollar e implantar éste método esta en que la experiencia
acumulada, asi como el método en si puede ser ofrecido como uno

productos metodolégicos mas dentro de su cartera de productos.



MISION

Satisfacer necesidades de mejoramiento en procesos claves de las
organizaciones. Proporcionar de manera simple y practica, productos
metodoldgicos y tecnologicos que sinteticen conocimiento profundo, de
comprobada validez y de utilidad inmediata.

Estructurar, sintetizar y perfeccionar continuamente el conocimiento
adquirido mediante experiencias practicas y la investigacién aplicada,
generando de esta manera componentes metodoldgicos y tecnolégicos con

alto grado de reuso.



OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y ESPECIFICOS

Los objetivos estratégicos han sido definidos usando el método Balanced

ScoreCard de Kaplan y Norton y son los siguientes :

Perspectiva | Objetivo Estratégico | Indicador Meta
F-inanciera Generar rentabilidad Indicador porcentual de la | 5%/ mes
rentabilidad
Incrementar nivel de Ingreso por ventas 40,0009/
ventas mes
Clientes Satisfacer necesidades | Encuesta de satisfaccion al | 85%
de clientes y cliente
consumidores
Procesos Tener nivel competitivo | Calificacion de Calidad 75%
con el mercado Indicador de Reuso 40%
Personal Tener personal Cumplimiento del nivelde | 70%
competitivo competencias
Evaluacion del desempeno | 75%
(Encuesta 360°)
Tener al personal Encuesta de clima 85%
comprometido y organizacional
satisfecho




CAPITULO 1

ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.1.1 Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

1.

Liderazgo en el mercado de servicios Metodoldgicos para Gestion de
areas de TI.

Pioneros en Lima en el producto Balanced Scored Card y servicios de
Consultoria.

Buena imagen de M+S con sus clientes.

Contactos en Bolivia y Puerto Rico.

Imagen del Gerente General de seriedad y conocimiento, de

reconocida trayectoria en el mercado informatico.

Debilidades

. Poca inversién en publicidad masiva y material de merchandising.

. Alto nivel de deuda con algunos empleados.

Flujo de efectivo dependiente de la cobranza.
Poca penetracion en algunas areas de negocio.

No contar con un staff de desarrollo o consultores "fijo".



1.1.2 Oportunidades y Amenazas

Oportunidades

1.

El mercado de Metodologias tiene un marcado crecimiento potencial
debido a la busqueda de las empresas de optimizar sus

procedimientos.

2. El crecimiento del mercado peruano para el préximo afio, se estima
sera uno de los mayores de Latinoamérica.

3. Solidificacién de la modalidad de Software Factory con Puerto Rico.

4. Incremento de ventas en mercados externos como Bolivia, México y
otros.

Amenazas

1. Posibilidad de que otras empresas puedan captar personal calificado
de M+S.

2. Aparicion de posibles competidores.

3. Reduccidn de presupuestos de inversion de principales clientes.
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1.1.3 Analisis FODA

|

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

Estrategia de Penetracion de mercado

local y exterior.

Estrategia local de reforzamiento de
posicionamiento para lograr
“Recordacién de Marca” en el tema del

BSC.

Orientarnos a mercados de paises
vecinos (Bolivia y Ecuador), en los
cuales es mas “vendible” la experiencia

local.

innovar el producto con nuevos
releases para promover recompra de

nueva funcionalidad.

Utilizar en las campanas opiniones de

nuestros clientes

Establecer objetivos de ventas para

Bolivia y Puerto Rico.

Mantener presencia en medios

mediante articulos.

Reservar tiempo para comercializaciéon

de servicios del Gerente General.

Fortalecer imagen de “Expertos en |I
Gestion en TV, e integrar ‘
profesionales independientes al

staff de consultores en consultoria.

Incluir a nuevos consultores
(Junior y Senior) en

implantaciones BSC.

Reforzamiento de
Posicionamiento para neutralizar
la aparicion de nuevos

competidores.

Planificacion de campanas en
otros paises a través de nuestros

sSocios de negocios.

Dar prioridad a los consultores
internos en los proyectos en el
exterior a los Analistas de M+S
con mayor identificacion con la

empresa a modo de motivacion.
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Oportunidades

Amenazas

Debilidades

Presupuestar inversién en publicidad al
exterior dentro de las restricciones
conocidas. Internamente utilizar
medios masivos mediante canjes y

auspicios.

Ampliar numero de clientes activos a la

fecha y crecer a mercados externos.

Evaluar posibilidades de
financiamiento y cuidar la imagen de

buen pago.

Establecer objetivos de “penetracién”
en nuevos clientes y fidelizar los

actuales.

Priorizar permanencia de los
principales analistas y consultores
mediante su constante asignacion de

proyectos.

Estrechar la comunicacién con ellos y
hacer esfuerzos por mejorar el clima

laboral.

Establecer cronograma de pagos
a empleados acorde a la

proyeccion de ventas.

Afinar métodos para mejorar la
cobranza integrando a las areas

de Operaciones y Ventas.

12




1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1 Unidades de Negocio

UN Gestion Estratégica

Su responsabilidad es generar productos metodolégicos y tecnologicos para
satisfacer las necesidades a los niveles ejecutivos de las Organizaciones y a
sus funcionarios.

UN Gestion de Tecnologias de Informacion

Su responsabilidad es generar productos metodologicos y tecnolégicos
dirigidos a las areas de Tl y a las organizaciones proveedoras de TI.

UN Gestion de Ventas

Su responsabilidad es generar productos metodolégicos y tecnologicos
dirigidos a las areas afines a Comercializaciéon y de Administracién de
Cuentas.

UN Servicios Especiales

Su responsabilidad es atender requerimientos especiales de Clientes
importantes, como desarrollo de SW a la medida, elaboracién de cursos de

capacitacion y la seleccién de personal para oursourcing.

1.2.2 Productos

Productos Metodolégicos

Definicion de Procedimientos, Formatos y Roles con alto nivel de
estructuracion que busca de incrementar la efectividad, calidad vy

productividad de los clientes. El servicio consiste en la capacitacion de los

13



métodos, adecuaciéon a las necesidades del cliente, implementacion de los
métodos, y seguimiento post implantacion.

Productos Tecnologicos

Soluciones de Software que apoyan las metodologias. Al igual que las
anteriores, surgen de experiencias reales en la gestion y las operaciones de
M+S. El servicio consiste en la venta de las licencias del SW desarrollado
por M+S, adaptacién a las necesidades del cliente, implementacion en el

cliente, capacitacion y seguimiento en el uso hasta su estabilizacién.

1.2.3 Clientes

Entidades Financieras

Los Bancos, Empresas Aseguradoras, AFP’s y Financieras, representan el
mercado objetivo de M+S. La experiencia adquirida en las mismas es una de
sus fortalezas.

Entidades del Gobierno

Las entidades gubernamentales como Ministerios, Superintendencias u otras
entidades, son también clientes importantes de M+S.

Empresas Privadas

Las empresas mas importantes del pais (Top 100) representan el otro
mercado objetivo de M+S. Actualmente se tiene como clientes a importantes
Manufactureras, Empresas de comunicaciones, Tiendas por departamentos

entre otras.
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1.2.4 Proveedores

Corporaciones de Software mundial

M+S tiene convenios con importantes empresas como Microsoft, IBM y

Oracle para el uso de licencias y el desarrollo de productos con dichas

herramientas.
1.2.5 Procesos

1.2.5.1 Analisis de Cadena de Valor

Actividades de la Cadena de Valor

i Infraestiuctwa.- Control del Flup de Efectvo Pago de Remuneraciones b
2;'9“”" Gtenenl Control de Caja Chica Impuestos
D:r:]r::;‘:\e;aomdcamres Presupuesto / Control de Gastos Fijos -  Elaboracion de Estados Financieros A \

| Gestwin Humana.- X N\,

: Maneijo de Tarifas por personas Seleccion de personal N
Induccion de personal - Motivacién de personal N
Definicion de politicas salanales N\

i \

. Admmistracdny Logistica.- \
Control de mobdiano y equipes \,
Segundad \
Mantenimiento de Instalaciones \
Control de Semcios \

i \

: DesaTolio Tecnolégico.-

Investigacién, desamollo, uso y mantenimiento de Sistemas de Informacién que apoyen la operacién de la empresa:
o CTN-Contactototal de negocios
o Sistema de Facturacion
o Sistema de Contabiidad
o SGS - Sistema de gesdon de servicios
o BSCE - Balanced Scored Card
o Entre otros..

i - Identificar Oporturidades | - Estimar pmductos y - Generar oportunidades . ynjciar — Confirnar - Atender de Reclamos
Estratégicas semvicios especificas . compromiso generaly - Atender consultas /
{ProductoMercado) - Elaborar prototipos - Lograr un buen nivel de precisar medios menores ya

- Definir nuevos productos - Desamollo de productos confianza de los - Desarrollar - Definir - Atender adaptaciones

- Definit mercados y ejecucifn de setvicios prospectos Compromisos Especificos y menores J

- Definir estrategias (solucidn fisica y - Elaborar cotizaciones Construir tas adaptaciones - Reforzar ya

- Elaborar campanas para documentacion) - Seguimiento B respeclivas entrenamientos
productos y servicios - Controfar la cakdad - Cierre con Generacion de . Estabilizar (estabiizar el - Fidelzacion de

¢ - Desarrolar canales - Desarrollar estandares Contrato {con detatle del producto adaptado en el Clientes,”

: de construccidn producto 0 semvicio) y medio ambiente del usuano) /

- Investigacidn de Orden de Campra - Aprender (Para asegurar ka S
tecnologias y métodos satisfacaan del cliente, del s
emergentes equipo y asegurar margen) /
s
Marketing Desarrollo Vemias Suministsos Servicio Post Venta
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1.2.5.2 Diagrama General del Proceso

{NFRAEFTRUCTURA A Estrnacion de Nuevos Frodutos aprobada A
GESTION HUMBANA
LOGISTICA
DESARAOLLO TECMNOLOGICO
Ran Eqrategeo Heramrertas de Control de Caldad / Exandares de Arogramans: RRHH Acta de Clerre RAMNH
Estararsm de Para cobranza
Huevos Productos 3
Camponentes Rewsatdes de SW Oport. de Negocio especifcas
v v 2 y 1
VWARKETING Eyectem DESARROLLO DE VENTAS Solicky Serveio SUMINISTRO POST-VENTA
ones para PRODUCTOS Protovpo para
\entficar Oport. nuevos pro- demostraciones Cenerar Opormandades kuca (Defrur y - Recegcionar soichud
ductos Estimar ruevos prod. Rxvs. Costos y ?
Estrmégicas Especiticas Especifacones Aprobar & pan del Servico gl Cliesge (Consultas.
- Babora prototipos Oesarmotado Reolamos,
Defirsr nuevos Babwa Catzacones d proyecto)
Desanotar os iformacwn del ) Adaptacones)
productos roducto - Sustertar Propuesta Weoesdades AQ _ Dacrotar (Wb detar y > sies pane de
- Cortrotar Calidad del Cherte
Defirsr Mercados = frzr Fropuesta s Conarur ¢ @ gaaa 0 es nuevo
Desamoly etandaes Razag, Caglys X servicio
fiur Estrad - . Fi
Defiowr Estrategas « - Emar Prop. Final ‘m, Nodfcaas  trplemestar el 5 Asigna persondl para
=299 - Segusméenmo . Servica) Aencon de sobctud
- Wwesdga tecnologas y Cata ) h
camparas . Cieme Coaos‘;. Pz, Esabiizar (Hacer é‘;:::‘:;: {derulica ruevas
métodos emesgerdes - opotunidades de
Desarroltar Especrfcaciones sequimiento) encion
aprobadas - negocio
-
~ canales Pp| - Arender (KM)
] B0 Chentes S & [ 4 :
CLIENTE c 7
>
<
Cavertanos .
Servicio Desarroltado
Cotizacién Modificada - SWincye
” documentacion)
B Consultona
2 Solicdla &tencion de Rectamo 7 Canamta
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1.2.5 Organigrama de la institucion

Estructura Organizativa de MS

LEYENDA
UN: Unidad de Negocios GERENCIA GENERAL
UA: Unidad de Apoyo

UN UN UN UN
GESTION GESTION GESTION - SERVICIOS
ESTRATEGICA DETI COMERCIAL ESPECIALES
UA ESTRATEGA UA COMERCIALIZACION
UA OPERACIONES UA GESTION HUMANA
UA ADMINISTRACION UA CAPACITACION

Este organigrama refleja sélo parcialmente la Estructura Matricial Basada en Roles
en que se sustentan los Equipos de Trabajo de M+S.

17



1.3 PROCESOS EN EL PROYECTO

Los procesos mencionados han sido diagramados usando la notacion

“‘Business Process Modeling Notation” (BPMN)

1.3.1 Proceso de Suministro (Desarrollo) del Servicio

1.3.1.1 Subproceso Inicio

PARTICIPANTES DEL PROYECTO

LIDER TECNICO LIDER DE PROYECTO

LIDER USUARIO

PROCESO DE DESARROLLO DE UN PROYECTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Desarrollo

L

. | =
lnicio | .

| Integrales i | Usuario

1 Rewsion de Solaitud de |
Seswao

Asignar carga de rabajp
| aEqupode Travap ¥

L 4

Rewvisar estmacitn de |
plazos y costos

4 Arquitectura I—b!

> Selecadn del Equipo de
Trabao

Programacion y Documentacion

Pruebas Pruebas del

Lanzaments

[

Elaborar Formulacion ded
| Praoyecto

)

Asnr a Reursdn de

Lanzamento

18

= Capacitacion

Corvocar Reunidn de | » Dingr Reunion de

tacion

| implemen- | () Estabilizacion
| | |

O

Regstar Equpo y
# Paquete de actvdades en
SGS

O

Lanzamento

Actualzar y enviar FP a
partapantes

B %

» Valda Alarce y
Definnaones del proyectn



1.3.1.2 Subproceso Arquitectura

(o] ]
=4 |
o : |
o P | Busczy aprobockn del | Emia por e mad versitn |
x | presecir Ssciema s | esqeTo de soimtn | firsl ded 1D I
o o ) - 4
a T ¥ ‘
e
w
8 |
-4
o | PN _;
-
o
w
>
g |
@ o
a o "
o z \ 1 [ Acumizer el 1D conel
a ] ( }—o1 '“"“um'wl riuoauenmmm
7] - SO | | y Mod. Tecnologia
u x — | ’
z a
g |3 |
o ‘ |
& |
@
< -
a ; |
Yy v i
i/ Revisa detatadamente |
5 propuesta tecnokbgica If
] =1 £ |
a 2R .
NO si
& o -
a
‘ " -
1.3.1.3 Subproceso Programacién y Documentacion
o
-
Q PESSES
= ¥ Gestonar Riesgas del royecto
g — {Afrasas en el Tongrame. mcidentes, cambios. efc)
a (VY - g ¥
w ./
a Este actvidad se =
x da hasta que
a termine of
pur SUDEIOCESO O
programaciin
o
-
o
w
>
o
4 o
a Q
g | 3 Smes =8 =
a w Controlar b normas y r \
v - estindares uSilrados Supenvisar a integracon Gernerar y enregar ta =
g = : < ‘ [ de s méduios version final } 'O
5 a E r
E -4
: ]
e
@
< — —_———= I
a |
o ’ . *
< { ™ , Emcsar achaces g I Reakrar proshas |
g N 1 construcotn \ unrianas
g S sl
i |
o S T
a | Comegr emores de las ] | funconalad y
3 | pruebas i estucten therica
8 A / reakzada

19




1.3.1.4 Subproceso Pruebas Integrales

o
8 ( \ | Conncarwmo ce
w \ / correcnares
H : -
2 I $
a
]
@ wamem | Rewser abserveoores | Cartrolar avarce de
g ares de QA | conlTyTesterdeQA | | coTEmoes
3 = B A i [
[ o J T S — == = —— e —l
~
(8]
> 0
|
g | & '
a @
g | 2
g £ : |
w w L —a! Coregr anxavacares |
w o \
tle
a 2
s | &
-
[:4
<
a
| w
‘ g S, - N — e
e | Reaizar pebas del "o . 9| GenerwRepatece
- E‘g » sistema ] Errores? —_.J.' Otservecones
=3 N
2= ;
30 \IMO ;
Io | Emviar informe de
w >
z | Aceptacien
! — —
1.3.1.5 Subproceso Pruebas del Usuario
o
~
3 Comurvear termvro de
é \ oTeTIYes
& —
w e == e — —
2 [Couammmsm] [mem [ olar avance de ] Baborar Aca de
w usuanos conlTyLU I comecoanes r Aceptacion J
o
] D I
2 |dg o
o ok . ]
w am Canegr observacones
> 5§
o o — -
£ |w*r
a1
w
a
n
w o ”
% [ g o s N S :
a g { Realzar puedes como | 7 Hwo | Genen Reporte de
(Y] g Usuario del sistema ~_ Emores? Onservaciones
o '3 N
04 [
S =
o ——= — =
5 [ Fommar Acta de
2 Acepactn
%
4 |
[
<
: O
7]
2
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1.3.1.6 Subproceso Capacitacion en Implementacion

o
B Elaborar y haces fomar | e Coordrar A
w Actade estroaa | ! = reqeTnentos para
s Capactactn ! Pase a proacomm
[ | a
a
w —
o ~
[ 4 [ ,_..‘CN‘:'W i para formalzar uso de
<] | e 1a apicacen
3 P
2 -
@ | 8
FY z \
e S ( Realzar Pasea |
g w proaxatn
- - \
w @ T
o w
» =}
w - .
=
z |
< v 5
[ 8o
(3] Capa ot usanos
£ o< —
@ G&o |
< =1 e
38 |
g ‘
2 : |
7 Aotz
a PProd?
~ p] )
« \,/
w
o
3
.pge ..
1.3.1.7 Subproceso Estabilizacion
e ,_ S
(8] Blaborar Reporte de ( Acta de \
w — Elaborar Cierme
2 I '| Joryaividl | seProyecw l
c | \ : T
w i —
l | g | I e | [ Covocarareuion \
] Rewvisar madentes con | Cortrutar el avance de | peraformeizar Cerre -~
‘ ‘ 5 LTy |I las comecoanes . GeProyech /
i \ SN
| - |
| 1
S . . | _
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1.4PROBLEMATICA ACTUAL

M+S actualmente enfoca el control de calidad del SW resultante en el
subproceso “Pruebas Integrales” descrito en el punto 1.3.1.4. Este sub-
proceso fue definido como resultado de la maduracién de la empresa en
proyectos de desarrollo tecnolégico y de la experiencia con empresas Cuyos
requisitos (criterios) de calidad superaron el nivel de exigencia obtenido por
M+S. La creacién del sub-proceso “Pruebas Integrales”, demandd la
definicion de nuevos roles (funciones), herramientas de apoyo Yy
normatividad que permita dar autoridad a las personas que auditan el SW.
Pese a todo este esfuerzo, los niveles de calidad alcanzados en la mayoria
de casos no supera los criterios de calidad definidos por el Cliente, lo cual
genera correcciones posteriores a la aprobacion del software por parte del
area QA de M+S, incurriendo en costos adicionales y desvio en el plazo del

proyecto.

Los resultados de la inversién en Calidad se puede ver en el siguiente

cuadro :

Periodo | #Errores / Hora | % (Costo de Calidad / | % Desvio en Plazo
Prog. Costo del Proyecto) | debido a errores
2000-T4 0.69 0.04 0.15
2001-T1 1.00 0.05 0.30
2001-T2 0.75 0.04 0.28
2001-T3 0.56 0.04 0.15
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Periodo | #Errores / Hora | % (Costo de Calidad / | % Desvio en Plazo
Prog. Costo del Proyecto) debido a errores
2001-T4 0.69 0.05 0.10
2002-T1 0.79 0.05 0.10
2002-T2 0.69 0.15 0.08
2002-T3 0.59 0.12 0.05
2002-T4 0.48 0.10 0.05
2003-T1 0.53 0.12 0.03
2003-T2 0.48 0.12 0.05
2003-T3 0.44 0.12 0.02
2003-T4 0.49 0.15 0.03

De los resultados anteriores puede verse que el esfuerzo en Calidad no ha
tenido el resultado esperado, ya que el nivel de calidad resultante (medido
con el indicador #Errores/Hora Programacién) sigue estando muy por
encima del nivel exigido por el mercado.

Asimismo se observa que la inversion en Pruebas Integrales si ha tenido un
resultado favorable respecto al desvio en el plazo del proyecto, ya que
permite la identificacion de errores antes de la puesta en produccién. Este
cumplimiento en plazos representa un logro significativo para las
expectativas del cliente. Sin embargo este logro es cubierto por una fuerte

inversion en horas de revision del SW resultante.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.11S0 9001:2000

ISO (La Organizacién Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros
de I1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacién con ISO, también participan en el trabajo.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2,
Sistemas de la Calidad.

La tercera edicion de la Norma ISO 9001 (2000), anula y reemplaza la
segunda edicidén (ISO 9001-1994), asi como a las Normas ISO 9002:1994 e
ISO 9003:1994.

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en

procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
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Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
segun ISO 9001:2000

Clientes J | Responsabilidad | ' Clientes
»> . .2
/ || de la Direccion

[ Ir | Gestion de los Medicion

' | Recursos analisis y mejora | > Satisfaccion
I. ., | | l
| |
Requisitos - | ~ 7yl Realizacion del || J Producto |—!s
|

| \ " producto

Leyenda

Actividades que aportan vaior

» Flujo de Informacion

El diagrama de mejora del Sistema de Gestién de la Calidad resume los
puntos definidos en la norma, representando el ciclo del proceso de mejora.
Este ciclo esta basado en el enfoque “Planificar-Hacer-Verificar-Actual’
(PHVA) de Deming.

La Responsabilidad de la Direccion, tiene que ver con la “Planificaciéon” de
todos los elementos para hacer funcionar el Sistema de Gestion de la

Calidad, asi como el énfasis que debe poner la alta direccién en cuanto a la

26



aplicacion, verificacion del cumplimiento, comunicacion y autoridad relativos
a los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad.

La Gestion de Recursos, tiene que ver con el “Planificar’. Una vez
planificada la estrategia a seguir, se debe definir los procedimientos (criterios
de selecciéon de insumos, seleccidon de personal, infraestructura) necesarios
para que el producto este de acuerdo a los requisitos del cliente.

La Realizacion del producto, tiene que ver con el “Hacer”. Aqui se define los
criterios para el diseio y desarrollo, fabricacién, obtencion de los requisitos
del cliente, etc.

La Medicion, Andlisis y Mejora, tiene que ver con el “Verificar’ y “Actuar’.
Aqui se definen los requisitos que deben tener los procedimientos de control,
medicion de efectividad de los procesos, auditoria interna, satisfaccion del

cliente, etc.

2.2 Capability Maturity Model (CMM)

ElI CMM esta destinado a la evaluacion y mejora de procesos. El propdsito
de CMM es guiar a las organizaciones en la seleccion de estrategias de
mejora determinando la madurez del proceso actual e identificando los
puntos importantes que se deben estudiar y trabajar para mejorar tanto el
proceso como la calidad del software.

Dicho en otras palabras, ayudar a las personas a identificar aquellas
actividades criticas que indican la capacidad para realizar de la organizacion.

Hay dos razones fundamentales para creer en la efectividad de este modelo:
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1. El modelo CMM esta construido en base a practicas reales.
2. Cada implementacion del CMM es un nuevo éxito (como por ejemplo

sucedio en la aplicacion en el Departamento de Defensa de los EEUU).

El CMM tiene un riesgo, puede ser mal interpretado. Para evitarlo es
conveniente que las personas que lo utilicen comprendan el modelo y sus
implicaciones. Asi mismo, el CMM es una forma de comprender la propia
gestion de procesos dentro de la organizacion. Es cierto que el CMM evalua
a la organizaciéon. Pero no podemos cometer el error de reducir el CMM a
una mera lista de comprobacion, el CMM es mucho mas que eso, es una
"institucionalizaciéon” del proceso para construir software con el objetivo de

conseguir una mejora continua.

A la hora de aplicar el CMM debemos tener claros una serie de aspectos
sobre la organizacion en cuanto a su tamano, su nivel cultural y las
tecnologias que emplea. Conociendo estos tres puntos podemos acometer
el conocimiento de los objetivos de la organizacidon. Posteriormente
deberemos decidir como vamos a medir. EI CMM establece 5 posibles

niveles de madurez en los que puede encontrarse una organizacion:

Nivel 1: Nivel inicial, el proceso de software es impredecible y poco
controlado. Esto no significa que una organizacion no produzca buen
software, sino que el coste (financiero, humano, temporal, etc.) es

demasiado alto tanto para los productores como para los usuarios.
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Nivel 2: Nivel repetible, en este nivel existe una disciplina basica en la
gestion de procesos basada en la repeticion de tareas aprendidas
previamente. Ya hay una planificacion en términos de coste, calendario y
requisitos.

Nivel 3: Nivel definido, el proceso es estandar y consistente, se conoce lo
que hace que el proceso de software tenga éxito y se aplica a toda la
organizacion.

Nivel 4: Nivel gestionado, el proceso del nivel 3 es medido y controlado
cuantitativamente, esta implementado en toda la organizacion.

Nivel 5: Nivel optimizado, existe una evolucion continua en la optimizacion

del proceso.

El CMM se centra en los tres principales aspectos que influyen en una
organizacion:

a) Las personas: Se trata por disciplinas como el desarrollo organizativo,
gestion de los RRHH y la Gestion de la Calidad Total (TQM).

b) La tecnologia: La tecnologia cambia a su propio ritmo a lo largo del
tiempo, se puede adquirir.

c) El proceso. Pero, ¢cdmo se gestiona el proceso y coOmo se mejora?, ¢,se
puede comprar? La gestion del proceso se puede aprender e

institucionalizar, aqui es donde entra el CMM.

La complejidad aparente del CMM se simplifica en cuatro conceptos base:

e La evolucién es posible pero lleva tiempo.

29



e Hay etapas distinguibles en la madurez del proceso.

e La evolucion implica que algunas cosas deben ser aplicadas antes que
otras.

e La madurez disminuira al menos que se mantenga. "Los cambios

duraderos requieren un esfuerzo constante".

Para cambiar el proceso del software debemos gestionar las influencias y
gestionar las mejoras sistematicas.

Al aplicar el modelo CMM se han de recorrer varios niveles de madurez,
cada uno de los cuales se compone de una serie de practicas, las
colecciones de practicas de software y de gestion especificas de un nivel de
madurez se denominan Areas Clave de Proceso (KPAs). Cada KPA tiene
una serie de practicas claves a realizar, algunas de ellas comunes a todos
los niveles, en concreto:

e Compromiso para realizar (Co).

e Capacidad para realizar (Ab).

e Actividades realizadas (Ac).

e Medicion y analisis (Me).

¢ Verificacion de la implementacion (Ve).

Hay que tener en cuenta que todo este proceso generara datos; la existencia

de un repositorio de datos facilita la labor de proyectos futuros y sera parte

fundamental para la mejora del proceso dentro de la organizacion.
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Si lo que pretendemos es aplicar el modelo CMM a una organizacion de tipo
medio y queremos que el CMM sea efectivo, puede ser necesario depurar y
eliminar ciertas acciones o condiciones que para este tipo de organizacion
puede resultar excesivo y no hara sino saturar de trabajo al personal sin

producir resultados.
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CAPITULO 3

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema, tema de este informe puede ser definido como:

“Existe un alto costo de Gestion de la Calidad de Software, el cual no se
traduce en mejoras sustanciales en el desarrollo y resultado final de los
proyectos de software, generando insatisfacciéon en los usuarios, atrasos en

los proyectos y la consecuente pérdida de clientes”

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

3.2.1 Definicion de Alternativas

Ante la situacién existente, a continuacion se plantean algunas alternativas
de solucioén que satisfacen las necesidades del problema expuesto:
Alternativa 1

Implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad acorde con ISO-9001,
teniendo como alcance el proceso de desarrollo de SW, y preparadolo para

su certificacion.
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Alternativa 2

Implementacion de un modelo de mejora continua de procesos enmarcado

en Capability Maturity Model.

Alternativa 3

Desarrollo de un Método propio de Gestion de Calidad, ajustado a las

necesidades de la empresa.

3.2.2 Ventajas y Desventajas

Alternativa 1 (Implementacion de ISO 9001) — Ventajas

Aumento del prestigio comercial debido al uso de modelo reconocido a
nivel mundial.

Optimizacion de una actividad primaria de la organizacion que se
traduce en incremento de la rentabilidad.

Permite la posibilidad de trabajar con grandes empresas locales y
extranjeras, que piden un certificado internacional de calidad.
Informacion y soporte disponible a través de numerosas empresas

acreditadoras en el pais.

Alternativa 1 (Implementaciéon de ISO 9001) — Desventajas

No es especifica para la industria de SW.

Costo muy alto de implementacion, acreditacidn y certificacion.
Periodo de implementacién a mediano plazo (1 a 2 afos)

No esta definido como un conjunto de procesos-actividades a seguir.

Tiene periodo de vigencia. Se debe renovar cada 4 anos.
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Alternativa 2 (Implementacion de CMM) - Ventajas

Es el estandar de calidad mas importante a nivel mundial en el
desarrollo de software.

Es especifico para el mantenimiento y desarrollo de SW.

Es definido como un conjunto de areas claves de procesos.

Tiene un modelo de evaluacion altamente reconocido en la industria de
SW.

Tiene periodo de vigencia indefinida.

Alternativa 2 (Implementacion de CMM) - Desventajas

Costo muy alto de implementacion, acreditacion y certificacion

Periodo de implementacién a largo plazo (12 a 18 meses por cada nivel
de madurez)

Contiene mucho mas informacion de la necesaria para el caso actual.
Mejora no enfocada directamente a objetivos de negocio.

Evaluacion es costosa

Se esta abandonando a favor de CMM-|
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Alternativa 3 (Implementacién de Modelo Propio) — Ventajas

¢ El modelo se ajustara a las necesidades especificas de la empresa.

¢ Desarrollo de nuevo producto metodolégico a partir de la experiencia

obtenida

e Desarrollo profesional del personal participante del proyecto

e Bajos costos de implementacion.

e Posicionamiento a mediano y largo plazo como consultores en Calidad

. deSW

e Periodo de implementacion a corto plazo (3 a 6 meses)

e Definicién explicita de roles responsables por las actividades de cada
proceso y la capacitacion requerida.

¢ Definicion explicita de productos de entrada, salida e internos de cada

proceso y sus caracteristicas minimas.

Alternativa 3 (Implementacién de Modelo Propio) — Desventajas

e Uso de método no reconocido en el mercado informatico.
¢ Riesgo de reinventar la polvora.
e Alcance limitado a las necesidades inmediatas.

e Poco conocimiento del tema por parte del personal encargado.
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3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION
Para la elecciéon de la alternativa de solucion, utilizaremos dos perspectivas
de evaluacion:
1. Evaluacion Financiera (Costos, VPN y Retorno de inversion)
En esta evaluacion se estimara el presupuesto necesario para llevar a
cabo cada una de las alternativas, y se calculara los flujos de efectivo, asi
como el Valor Presente Neto y la Tasa de Retorno de Inversion,
indicadores claves en analisis de inversiones.
2. Evaluacion del Criterios de Seleccion (Impacto, Factibilidad, etc)
En esta evaluacion se utilizara una “Matriz de Seleccidon” en base a
criterios preseleccionados de acuerdo a objetivos estratégicos de la
empresa. Para este efecto se ha definido los siguientes Criterios de
Selecciéon con sus respectivos pesos o importancia dentro del problema a
seleccionar:
e Impacto en Calidad (25%)
e Bajo Costo (25%)
e Plazo Corto (20%)
e Factibilidad (15%)
e Desarrollo de nuevos productos (10%)

e Aprendizaje (5%)
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3.4 TOMA DE DECISIONES
3.4.1 Evaluacion Financiera

3.4.1.1 Evaluacion Financiera Alternativa 1

Evaluacion Financiera

Alternativa 1
Implementaddn de Sistema de Gestion de Calidad basado en ISO 3001
Ano 0 Ano 1 Anp 2 Ano 3
Total Gastos del Proyertn
Costo de RRHH
(1 pers T/C+ 2 persT/P) = $4000/mes*6 m -$24.000.00
(1 pers T/P) = $1000/mes -$12.000.00 -$12.000.00 -$12.000 00
Sernvioos de Consultoria -$10.000.00
Aaedtacion (500$/dia x 10 dias) -$5.000.00
Certificacion (1250%/diax 10 dias) -$12.500.00
Ingresos tangbles
Ahorro en costos (10%.15%.20%) $24.000.00 $36.000.00 $48.000.00
Flujo de Cqje +$34.008.00 $12.000.00 $6.500.00 $36.000.00
Factorde Descuento (por interés)
15% 1.0000 0.8696 0.7561 0.6575
Flujo de Cgja Descontado -$34.000.00 $10.434.78 $491493 $23.670.58
[Valor Presente Neto Periodo de Retomo (meses) /77777777 /%
Tasa de Retorno/Aip 5%
Consideraciones:

e Se ha considerado el costo mensual de las operaciones en 20,000$

e Se ha considerado costos de Servicios de Consultoria Externa por
desconocimiento de temas relacionados a ISO 9001.

e El flujo de ingresos ha considerado un ahorro de 10%,15% y 20%
estimando que el ahorro se refiere a la mejora en la calidad del
procesos principal, la cual se da en forma moderada y con resultados

desde el primer ano.
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3.4.1.2 Evaluacion Financiera Alternativa 2

Evaluacion Financiera

Alternativa 2
Impiementacion de modelo CMM

Ano 0 Ano 1 Ano 2 Ano 3

Total Gastos del Proyedp

Costo de RRHH
(1 pers T/C + 2 pers T/P) = $4000/mes -$24,000.00

(1 pers T/P) = $1000/mes -$12.000.00 -$12.000.00 -$12,000.00
Serviaos de Consultoria -$15,000.00
Ewvaluacion (3000$/dia x 10 dias) : -$30,000.00
Ingresos tangbles
Ahorro en costos (0%.18%,36%) $43,200.00 $86,400.00
Fiujo de Ceje -$39,008.00 -$12.000.00 $31,200.00 $44,400.00
Factorde Descuento (por interés)

15% 1.0000 0.8696 0.7561 0.6575
Flujo de Ceja Descontado -$39,000.00 -$10,434.78 $23.591.68 $29,193.72
[ValorPresenteNeto Periodo de Retomo (meses)
Tasa de RetornofAiio 3%

Consideraciones:

e Se ha considerado el costo mensual de las operaciones en 20,000$

e Se ha considerado costos de Servicios de Consultoria Externa por
desconocimiento de temas relacionados a CMM.

e El flujo de ingresos ha considerado un ahorro de 0%,18% y 36%
estimando que el ahorro se refiere a la mejora en la calidad del
proceso de desarrollo de software (costos directos), la cual se da
incialmente en forma lenta debido al periodo largo de implementacion,

pero obteniendo buenos resultados a partir del segundo ano.
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3.4.1.3 Evaluacion Financiera Alternativa 3

Evaluacion Financiera

Alternatva 3
Diseio e Implementacan de modelo propio de Gestidn de Calidad
Ano 0 Ao 1 Anp 2 Ao 3

Total Gastos del Proyedo
Costo de RRHH
(1 pers T/C+ 1 pers T/P) = $3000/mes™4 -$12,000.00
(1 pers T/P) = $800/mes -$9,60000 -$9600.00 -$9.60000
Senvians de Consultoria $0.00
Ingresos tangbles
Ahorro en costos (8%,10%,15%) $19.,200.00 $24,000.00 $36,000.00
Ingresos por Ventas en QA $10.000.00
Fhlyjo de Cegje -$12,000.00 $9600.00 $14,400.00 $36,400.00
Factor de Descuento (por interés)

15% 1.0000 0.8696 07561 0.6575
Flujo de Ceja Descontado -$12.000.00 $834783 $10,888.47 $23,933.59
[valor Presente Neto Periodo de Retomo (meses)
Tasa de Retorno/Ano 87%

Consideraciones:

e Se ha considerado menos recursos de personal para el proyecto
debido a que el trabajo realizado es mas simple y dirigido a las
necesidades propias de la empresa.

e EI fluo de ingresos ha considerado un ahorro de 8%,10% y 15%
estimando que el ahorro se refiere a la mejora en la calidad del
proceso de desarrollo de software (costos directos), la cual se da en
forma moderada pero rapida debido a la atencién inmediata de los

problemas mas relevantes de la empresa.

3.4.2 Evaluacion de Criterios de Seleccion
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MATRE DE SELECCION DE Impacto en | Bajo Costo | Plazo Corto | Factibilidad | Desarrollo |Aprendizaje| Puntaje

ALTERNATIVAS Calidad de Nuevos Total
Productos
25% 25% 20% 15% 10% 5% 100%

Alternativa 1: implementacién de
SGC bas ado en (SO 5001 3 1 3 1 ! 3 2
ARternativa 2: implementacion de
Modelo basado en CMM 5 1 1 3 1 5 25
ARernativa3: Definicion e
Implementacién de Modelo Propio 3 5 5 5 5 5 4.5
Escala
0: Nada
1:Poco
3: Regular
5: Mucho

3.4.3 Alternativa elegida

Tanto la evaluaciéon financiera, como la matriz de seleccion por criterios
estratégicos muestran que la mejor alternativa es la tercera : “Definicion e
Implementacion de un Modelo de Gestion de Calidad de Software
propio”. Por lo tanto ésta sera la alternativa que propone el presente

informe.
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3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

La estrategia adoptada para llevar a cabo la alternativa elegida se describe a

continuacion

3.5.1 Descripcion de Fases y Actividades del Proyecto:

Inicio.- En esta fase se realizaran las actividades de planificacion del
proyecto en cuanto a alcance, plazos(cronograma),
costos(presupuesto disponible), participantes del proyecto, riesgos,
entre otros.

e Reunion de Lanzamiento del Proyecto.- Consiste en una reunion
en la cual se presenta el plan del proyecto a los participantes del
mismo. En esta reunion dirigida por la alta direccion se debe
recalcar la importancia del proyecto, asi como la autoridad que
tendra el lider de proyecto y las facilidades que se le debe brindar.

Desarrollo - Modelamiento de la Solucidon.- En esta fase se

realizaran todas las actividades de analisis y definicion del método

propuesto.

¢ |dentificacion de Procesos que intervienen en Modelo de Gestidon
de Calidad.- Consiste en la revision de los sub-procesos y
actividades que forman parte del proceso de desarrollo de
software para identificar aquellos procedimientos y entregables
claves que definen la calidad del software resultante.

e Definicidon de Criterios de Calidad para Procesos Claves.- Consiste

en la definicidn de los criterios que se usaran para calificar los

41



procedimientos y entregables resultantes del proceso, asi como
los limites minimo y/o maximo permitido.

Definicion de mecanismos de evaluacion de indicadores.- Consiste
en definir las fuentes y los procedimientos necesarios para poder
calificar los entregables y procedimientos claves, asi como el
calculo de indicadores de gestién.

Definicion de roles y responsabilidades necesarias.- Consiste en
definir la asignacion de responsabilidades, roles necesarios, asi
como la estimacion de carga de trabajo para poder cumplir dichas

funciones.

e Desarrollo - Elaboracion de la Solucion.- En esta fase se realizaran

las actividades que tienen como objetivo llevar a la realidad todas las

definiciones hechas en el modelamiento.

Elaboracion de documento normativo del procedimiento de control
de calidad (version preliminar).- Consiste en la elaboracion de una
Norma que a la vez sirva de manual de los procedimientos de
calidad en el proceso de desarrollo de SW.

Obtencion de resultados de primeros indicadores de calidad.-
Consiste en la inspeccion y calificacion de los proyectos que se
estan llevando a cabo para tener indicadores base y ver el
mejoramiento que se produce luego de la implementacion.
Capacitacion a personal que participara en piloto.- Consiste en el
entrenamiento a los participantes de los proyectos elegidos como

piloto para el proceso de calidad.
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Desarrollo - Pruebas Piloto.- En esta fase se realizaran las primeras

mediciones usando los procedimientos de calidad con el fin de

evaluar el impacto, factibilidad y resultados obtenidos.

Evaluaciéon del proceso de desarrollo de SW en dos proyectos
piloto.- Consiste en la ejecucion de los procedimientos de calidad
disefados en los proyectos piloto.

Emision de Reportes de Calificacion Semanal y Mensual.-
Consiste en la elaboracion de Reportes de Calificacion de Calidad
en los proyectos piloto y la difusion de los mismos.

Ajuste en criterios de evaluacién y mecanismos de control.-
Consiste en la evaluacidn de los resultados de Calificacién
obtenidos con el objetivo de mejorar los criterios de calificacion y

los procedimientos de obtencién de datos.

Desarrollo — Implementacion.- En esta fase se realizaran las

actividades necesarias para el uso extensivo del método en la

organizacion.

Elaboracién del documento normativo del procedimiento de control
de calidad (version final).- Consiste en la actualizacion de la
normativa generada en base a los ajustes realizados en las
pruebas piloto.

Capacitacién a todo el personal involucrado en el desarrollo de
SW.- Consiste en el entrenamiento del proceso de calidad a todo

el personal de desarrollo de proyectos involucrado.
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Capacitacion al personal que realizara el control de calidad
detallado y la obtencion de indicadores.- Consiste en la
capacitacion al personal seleccionado para realizar realizar los
procedimientos de calidad de forma periodica.

Aprobacion de Normativa por Comité de Gerencia.- Consiste en la
oficializacion de la Normativa generada, que marca el inicio del

uso de los nuevos procedimientos de calidad.

Estabilizacion.- En esta fase se hara seguimiento a las primeras

evaluaciones obtenidas y al desempeno del conjunto de

procedimientos de calidad. Se realizaran ajustes al modelo de ser

necesario.

Evaluaciéon de Calidad a todos los proyectos.- Consiste en la
calificacion de procedimientos y entregables a todos los proyectos.
Emision de Reporte Semanal de Calidad (solo para fines de
seguimiento del proyecto).- Consiste en la elaboracion y
evaluacion del Reporte Semanal de indicadores con el fin de ver
los logros obtenidos en calidad.

Cierre del Proyecto.- Se da con una reunion formal con la
Gerencia y participantes del proyecto. Los resultados obtenidos

deben ser difundidos luego a toda la organizacion.
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3.5.2 Diagrama Gantt del Proyecto:

| I I dicie mbre [enuo [
I [Nambre de tarea Dunacim Camicazo Faa nJanf1inJan]snfanan]soJan]en]en
1 hicie 3das b 1T7IUCS =i 191103 H
2 Definicion del Pl de Proye cto (Akeance, Phzo, Cozto) 3dix lu 17211703 mi 191103
3 Reanién de Lanzam knto del Progecte 0dixz mi 191103 mi 191103
4 |Desamdllo Sdas FANNS e 06D1I04
H Modthmicnto de ba Solcida Tdas * WIS + 281103
6 Ide niificacion de Procesos Claves 2dix fu 2011203 2111103
7 Defimicion de Crierios de Calidad para Procesos Claves 1dia lu 28411103 lu 24111703
8 Definicion de Mecanizmoz de evaluacion 1dia ma 25/11/03 ma 25711103
9 Revizitn y Anafcic de Modeb con Gerencin 2dix mi 26/1103 jo 27111/03
10 Definicion de roles y rezponsablidades necesarns 1dis i 28111103 vi 28111203
" Ebboracita de ha solucids Tdias s OO =3 O3N2/0S
12 Ehboracion de d o tvo delp dimi dec 4 diaz lu 0112103 ju 04712/03
13 Obncion de resubados de primeres ndicadores & calidhd 2dix ¥ 0511203 Iv 08112103
14 Capaditaciia 3 personal que participard co piloto. 1dia @3 091403 ma3 09/1203
15 Prches Pletwo Wdas =i 1an2an3 »a ZN20S
16 Evaluacion ded procezode dezamdio de SW en progectos pi 10 diaxs mi 1011203 ma 23112403
17 Emicitn de Repates de Calficacian Semanaly Mencual 2dixz 18112103 vi 1971203
18 Ajuste en crkerios de evaluacién y mecanismas de control 2dix lu 22112103 m3 2311203
19 W plncsbcida 6das vi26MI2NB°  ma 06104
20 Elaboracion del documento normativo del proce dimientode « 2dix vi 2611203 la 29112103
21 Capacitacide 3 ©do ¢lperzonalinvolucado en cldezarrdlo 2dias w3 30412203 vi 02/01/04
2 Capacitacion al peszonal que realizard el coatrol de calidad - 2dixz ta 0501004 m3 06/01704
23 Aprabacian d Normatvs por Cam &¢ de Gerencip 0dix ma 06/0%04 ma 06/01/04
[ 24 |Esabikacisa 1Sdas mi =a
s Evalvacién de Calichd 3 todoz loz progectoz 156 miOTOIME  ma 2710108
26 Emizion d¢ Reporte Semanal de Calidad 7 diaz ke 1901404 ma 27/0404
27 Cicree del Progec 0 dias ma 2700104 ma 27/01/04
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3.5.3 Contenido del Modelo de Gestion de Calidad Propuesto

El modelo propuesto se resume en los siguientes puntos principales:

3.5.3.1 Tipos de Inspeccién

Tipos de Inspeccion

Diseio

--‘é:)"_ .

Prueba de Prueba de
Funcionalidad Esfuerzo

Revision de Revision de Revision de Inspeccion de
Codificacion GUI's Documentacion Procedimientos
Tipo de Inspeccion Descripcion

Revision del Disefo

Se realiza una validacion de las definiciones tecnoldgicas y

la arquitectura del sistema elegida en el proyecto.

Revision de Codificacion

Se verifica el cumplimiento de los estandares de

codificacion de la plataforma utilizada.

Revision de GUI's

Se verifica el cumplimiento de los estandares para definicion

de GUI's.

Prueba de Funcionalidad

Se verifica el funcionamiento de una parte o todo el sistema

de acuerdo a lo especificado en el Informe de Definicion.

Prueba de Esfuerzo

Se verifica el funcionamiento del aplicativo antes grandes
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Tipo de Inspeccion

Descripcion

cargas de informacion y acceso concurrente multiple.

Revision de Documentacion

proyecto.

Se verifica el contenido de los documentos generados en el

Inspeccion de

Procedimientos

del proyecto.

Se verifica el cumplimiento de los procedimientos de gestion

3.5.3.2 Puntos de Inspeccion

A continuacion se describe los puntos claves dentro del Proceso de

desarrollo de un proyectos de sistemas de informaciéon, en los que se

realizara algun tipo de inspeccion de calidad:

Puntos de Inspeccidn en el Proceso Desarrollo SW

(5%)

Inicio o

Desarrollo
(85%)

Er::»

Estabilizacion
(9%)

=

Aprendizaje E
(1%) "

‘ Arquitectura
(5%)

Certifica- B
cion de
Calidad |
Usuario |’

(5%)

i E} l Implantacion (5%)]

; L? 'Capacitacién (5%)J

il

a: Gestién (Planificacién + Control) (10%) E

B ey

I
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En cada punto de inspeccién dentro del proceso, se realizan uno 0 mas tipos
de inspecciones. El detalle del tipo de inspeccidon que se realiza en cada

punto se muestra a continuacion

Puntos de Inspeccién en el Proceso Desarrollo SW

: Revisién de la Definicion de Alcance y Estimacion de Plazos y Costos (Revision del
Inicio

Disefio Teanocldgico y Documentacion)

Revision de Reunién de Lanzamiento (Inspeccién de Procedimiento)

= % Revision del Modelamiento Funcional y Tecnologico (Revisién de D. Tecnoldgico)
] Arquitectura % - o o
Revision de Disenio de Pantallas (Revision de GUI's)

— = — - Revision de Estandares de Codificacion por Muestreo (Revisién de Codificacién)
,—ET?QM’?}: —] Prueba de Funcionalidad de cada Médulo Terminado (Prueba de Funcionalidad)

Revision de documentacién para Pruebas (Revision de Documentacion
[ Prog. y Document. { on p u ( ' i6n)

Prueba de Funcionalidad del Producto Final (Prueba de Funcionalidad)

Z ,( %m { Prueba de Tiempos de Respuesta ( Pruebas de Esfuerzo)
Revision de Manuales de Usuario y del Sistema (Revisién de Documentacion)

‘ Certificacion Usuario { Revisidn de Acta de Conformidad de Usuario (Revisién de Documentacion)

I Implantacién y Cap. { Revisriggn (::cl:;l; de Implantacién para pase a produccion (Revisién de

I Estabilizacién I Revision de Acta de Cierre de Proyecto (Inspeccion de Procedimiento)

I. o Aprendizaje I { Revisién de Reunién de Evaluacion (Inspeccion de Procedimiento)
. 7 { Inspeccién de Reuniones de Gestién (Inspeccién de Procedimientos)

Revisiéon de Documentacion del Proyecto (Revision de Documentacion)
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3.5.3.3 Roles

Estructura de Roles

Comité de Calidad

N S g
Roles de Gestion del Proyecto Roles de Gestion de
Calidad
Rol Descripcion Responsabilidades
Responsable Es la persona e Definir los objetivos de calidad y
de Calidad responsable de la gestion difundirlos

de los objetivos de
calidad propuestos para
la organizacion. Tiene
alta capacidad de andlisis
para detectar problemas,
y actitud proactiva para
enfrentarlos.

Promover el cambio cultural en los
participantes de los proyectos

Participar en el desarrollo de la
descripcién del proceso de software para
un proyecto

Definir y Oficializar Estandares que
provean la base para la evaluacion y
medicion de las actividades

Realizar el Analisis de Defectos periodico
y realizar los cambios necesarios al
proceso para mejorar su eficacia y
eficiencia.

Elaborar y publicar métricas de calidad de
software periédicamente

Responsable
Evaluador de
Calidad

Es la persona
responsable de le gestion
de calidad en un proyecto

1 L

Preparar el Plan de QA para el proyecto

Revisar las actividades de gestion,
modelamiento y construccion de acuerdo
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Rol

Descripcion

Responsabilidades

de desarrollo especifico.

con el proceso definido.

e Asegurar que las desviaciones en el
desarrollo y en los entregables sean
documentados y apoyados por el
procedimiento de documentacion.

e Registrar cualquier disconformidad e
informar a la administracion superior

e Apoyar la recoleccidn y analisis de
métricas de software

Equipo de
Inspeccion

Son las personas que
apoyan al Responsable
Evaluador en la
inspeccion de uno 0 mas
entregables. Por lo
general son especialistas
en el tipo de inspeccion
que realizan.

e Auditar los entregables del proyecto, para
verificar su cumplimiento con los
requisitos definidos en el modelo de
procesos )

3.5.3.4 Procedimientos

¢ Planificacion de Gestion de Calidad para un proyecto

e Validacion del disefo tecnolégico

e Pruebas Modulares

e Pruebas Integrales

¢ Revision de documentacién del proyecto

¢ Inspeccion de Reuniones de Gestion

e Elaboracion de Reporte Mensual de Calidad

3.5.3.5 Formatos

A continuacion se detallan algunos de los formatos utilizados para cada tipo

de inspeccion:
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Formato Guion de Pruebas Estandar

Guion de Pruebas de Resultado — COP-VIA-C11.doc

Mombre de CdU : Cdu 1.1 BGsqueda, resultado y detalle de paquetes tusfsticos Resultado de
la Prueba
Proyscio : Via viajes On lins TATTS!
Producto/Médulo :
orado por o por *Wox Ramimz INSATISFACTORIO |
Fecha Elab i6 Fecha de prueba : 14082001 Firma:
[ANTES UE CAPRUEBA DESPUES DE LA PRUEBE 1
Nro escr el Guidn Datos a ltillzar Resultados Fsperados Errares Detedados
1 Bilsqueda, resultado y | Argumentos de Blsqueda | Debe mostrar Ia_totalldad de | No cumple con los valores por defecto,
detalle de paquetes | por defecto paquetss turisticos gque se | convalores SELECT *
turisticos con encuentren _dentro _de los \F’?HOE'A g)lgrE}z;_lg?‘l{RtARlBE' AND
parametros por defecto parametros por defwcto , y .
arimetros por defecto arimaetros por defecto pais = REPUBLICA DOMINICANA
AND gumg_noch <= 4’ AND
PISL. IO < 500, el sesultado indica §,
pero en realidad son 3, se muestra un
numero de paginas de resultado invalido
con el siguiente mensaje,
. Eﬁlguld!. resultado y | Argumentos de Eﬁlgmal Debe mostrar la totalidad de | No cumple con los valores por defecto,
de uates | por _defa; salvo la| paquetes turisticos que se E%%;algg?RSEB%%T :
turisti o d ion encuentre I Il -
llﬂ]l‘;‘: wegificando  rogien s:,.";c T In (| VHERE REGION = TARIBE" AND
pas = REPUBLICA DOMINICANA'
3 usqueda, resuftado [ umentos de Blsqueda | Debe_mostrar la totalidad de | Mo cumple con los valores por defecto,
detalle de paguetes | por defecto salveo el el]ﬁ pagquetes turisticos que se
turisticos meodificando | de destino encuentren en el destino
el pais de destino seleccionado

Formato : Guion de Pruebas Extremas

Guion de Prucbas Extremas

Validaciemes de Caracteresen C oz y Contreles

ANEXO 1

CA Caracteres Alfabéticos (Letras A2)

CAF Caracteres Alfanuméncos (letras y num))

cas Caracteres Codigos ASCH |
CcC Caracteres Comodnes (7),U"+"$%8@.,;)

Cl Caracteres Ifemtadamente

CN Caracteres N\umeéricos (0-9)

CcP Copiar y Pegar datos

Cl correos invaldos ( c6digos ASCIi u otros Comodines)
NULL espacios en blancos

DEC Decmales

NEG Negativos

La validacién de C: C din

que wlerpreten cada programa.

D

¥ Apdstrofe

Comillas

H Astenscos

Arroba

punto

cemas
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Formato : Checklist para iniciar pruebas

CHECKLIST PARA INICIAR PRUEBAS INTEGRALES

Proyecto :
Lider de Proyecto -

Marque el ipo de pruebas a rea'fzar y agjuntar {a tnformaciGn solictada para el

n'CI0 Ue pruevas

PRUERAS DE FUNCIONALIDAD

condener .

Informe de Defmic/6n detailado, REF o documento de
especifcaciones s/m:ar. Este documento como minimo debe

Listado de Casos de Usoy Servicios del Aplicativo

Protonpo 0e memis y partalias

Diagrama Enftioad Relacton

‘Data de Prueba .

Fomutas ce Caxulo para PICCRSCS COMNIBICS

Disefio oe AlthivDs en C3s0 0 procesos de (nterfaz i

|-2ate de Frueba
Tavlas parametros con valores reaies

permaan ingresar mformacon cuaskreal.

Formularns fisifros, reportes 0 Impresos de pantailas cue

(reerfaz con obos sistemas

Archivos con data oe prueba en caso e procesos de

PRUEBAS DE ESFUERZO

(Procesador, Memoria. Espacio Disco)
'Nro. de usuarios concurrentes al sistema

Regstros por Tahia al Afo)

Cannguraciom PC Servidar y PC Usuana Estandar

Crecimiento promedio de 1a base de datos (Nfo. de

PRUEBAS DE ISTERFATES GRAFICAS
‘Manua) de €

PRY  CAWIDAD DE C
Maruai de Estanoares oe Codificacion
Entreqga de Fuentes

PRUEBA DE DOCUMEHTACION

Indicar Documentacion a revisar

Manual de Usuario =
Manual de Instalacion y Operaciones

Manua) a2l Sistema

Formato : Reporte de Errores

Orcranide
Caso deuso Torwicio del Ecior Detectado Arpartad| Fecha [Prioridad| Entado | Fechs | Mesp. |Obsesvaciases
o pos | Repore
190 3.7 wegteca 00 Bobuaek |G e pwnce Aunlons| Das Meas | Pendente MO
Joxso de Accideres Pes sanates
Coviliicados - | No seguds nsctive un attqsedo Sumn Tore| Ot Ao} bondeecl 2
> - |Asrowedo L. & serdelmmelsistemay | Gloverma | 02Ma3 | Medas | Fendwree
L Rl Vagas
2t P o e grady
Cartifissdor Blregh E . Apelido Mx y Geovarna | 0 My Meda Forxbends
oy xotres Vagas
TN T X b esa de sotices. | Coviificados - En eliegisno a0 A oeto Glovawa | 02Mag | Meda | Pemterts
: tpo Vagas
Sl T2 eeeie de suteted | Cortifiesdos 0. L0s datos del tiule hag que NPVEND 2 woes, #5 deow uno Jorge 05 Moy Meda Fenderee
A wrgo del 20150, 3¢ Bedera
049 3 7 mxeca oo c B O s Towe | ObMg Ana | Perdede =
poo del
S A megre s e Tednavd | Cevtificados - |Berwfcisro . £ regisuo debe inchs Apelico Pat, Apelido Mat y Govarns | 02-May Mess | Pendeeree
romtses Vages
Tha 1 mepein on cobeAve | Cenlilcados - |Berefcisio - F acha de Ngnco (Delaf Gel Sicipma, satabis). wea | @My | Meas | Fendeoce
: " F Exrchasion (Ol st ndar, vargas
T4 22 Mopeso g Swited | Covilimados - |§-«n-b Cusndo se 199508 n berefiiso § O 5o Ngresa 6l | Govews | 02sy Aks | Penderee
delan danco) ORA- vargas
BN uraque cond ant (YCANAL PX_CAY_BENEFIDARID)
viclasted” y krega 52 1O Se puede g abar nada Se porrden los datos
e - e Giovarea | 02May | Mrds | Penderae
H . Vargas
e BT Eepren 08 Toook - v = My Meda | Feomeens
: | Densfisisias | de ot bovafrimon dedevia 6o tet WA, aomazbrevie pormits Quo 5o | Sedezs
S— — — bor -
a1 2 g dn Salisied. | C - |mBs g ded hay doage | 5Ma Axe | Fenderee
agans Pkt s
W T2 e da palwited n En agunos ] akenos o Jarge 05-May Axs Fenderie
Kimgevaes ol ic g o5 d W E—— b pe— e — -
2 Guovee | 020y At | Fenderie
@REX PCIC Ao vagas
P
T 3.7 Saxena 4 Soacoie | Catiwados - |5 La Gbls de clente § 06 a5 00 Cusves 0 0o FON kox indees Jorge | 05Ma LY
| Deseraa odeeiatos 34 Que #3 17 s ol MOMeTIO do CONRBar kg [
- TRy e bps chpmaes - — -  ———
e 3.7 mexen g Sodcavs | C - A b de log Deberia Ma Meda | Pendente ™S
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Formato Reporte Mensual de Calidad

REPORTE VENSUAL DE CALIDAD
Consolidado por Proyecto

PERIODO : OEL* 05 Ene
AL: (B-Ene CIOLODE VIDADEL SER

Caten |~ Imm [ Tge
Gahon de Vet U Tirlerma de B o ones
Cestiénde Vertas 11 Modficaabn OCA- Funcionad PROTT Jame Henera
GestiénOe Vertas 133 Adwcionadles del Sstema de Cc PROY Ao Vilaniusd

Servaos Empeaa mc #hn E N PROY T mdo R :
Servudas Espeda 0 Caerm Aulbmatoos PROY FemandoRics |
faruaios Fapeas 0 Cradda Auto mova PROY David Perex

Tk a de Purta Etregabies Aroaed mevtos
E4 SS: Sdicld da Sevco P4 RL: Reunidn da Lawamierto
B E2.(DVv1 : N Definiodn (Defiria on de Acance] Q_RG Raurvan de Gesd i
E3 FP: Formgaodn de Proyedo P3 RC : Reumion de Gerre
.10 - ¢ Ocfinadn(frcba0d Muetameto) P4 R¥A-Rarionde Coodnaadn ¥
£ RG: Reporte de Getién
65.RO : Reporte de arvaxyes enlas Arudbas

NA: No Aplicabie por el Tpo da Serua o o [a Fase enla q se encuatra
NE : o Evduado en o period
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CAPITULO 4

EVALUACION DE RESULTADOS

4.1 BENEFICIOS Y RESULTADOS

Como resultado de la implementacion de este proyecto se obtuvo:

Reduccidén de costos en proyectos debido a atrasos ocasionados por la
correccion de errores, mala definicion y/o mala gestion de los mismos.
Percepcién por parte del cliente de una mejor gestion, al cumplirse los
plazos pactados y al observar pocas incidencias en la implementacién.
Mejora de la calidad en los productos ofrecidos, al tener procedimientos
de pruebas mas exigentes y estandares de calidad mas altos.

Mejora en el proceso de gestidbn de proyectos, al difundirse a todo el
personal los métodos de gestion a utilizarse y la evaluacion de calidad a
realizarse.

Mejor estimacion de costos de calidad, al tener informacién analizada del
esfuerzo de calidad necesarios y de los resultados obtenidos.

Nuevas oportunidades de servicios de consultoria, implementado los
métodos de gestion de calidad propuestos en diversas empresas que

observaron los resultados.
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4.2 ESTADISTICAS

# Errores /| Hora | % (Costo de Calidad / | % Desvio en Plazo
Periodo Prog. Costo del Proyecto) | debido a errores
2003-T3 0.44 0.12 0.02
2003-T4 0.49 0.15 0.03
2004-T1 0.45 0.15 _ 0.02
2004-T2 0.35 0.12 0.03

Durante los dos primeros trimestres de la implementacion del método se
observan resultados favorables en la reduccion del indicador (#Errores/Horas
Programacion) la cual se da en forma lenta pero sostenida. Este logro se
observa principalmente en el segundo trimestre debido al arduo seguimiento

realizado en el cumplimiento del método.

Evolucioén del Indicador #Errores/Hora Programaciéon

1.20

-+—# Errores / Hora Prog.

10.80

- Nivel Optimo de Errores / Hora
Programacion

0.60

040

020 - =

= = = & 2 = 5 n = 5. a2 &= 5. =

0.00 +— s P

P LNC NP AP CEE L NP N P G S S\ NI
TS IFFIFSF TS FF s
PSR SR S SR S S S S S S S S S S
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Asimismo, en dicho periodo se observa una reduccion en el indicador de
desvio en plazos de proyectos, debido principalmente a que la
implementacién del método de gestion de calidad difundid e impulsé el uso
de los métodos y herramientas de gestion de proyectos para el cumplimiento

de plazos y expectativas de los usuarios (clientes) finales.

Indicadores de Inversion en Calidad vs Resultados

| 0.35 —=~
0.30 » o —— % (Costo de Calidad /
2 / \ : Costo del Proyecto)
0.25 7 \ :
' 7 \ - | -—s-% Desvio en Plazo
| 020 +— X debido a emores
0.15 °

%Desvio en plazo
0.10

| 005 — e, v e

| 0.00 , Ll i i e i DL T R
N S AP U U C I L0 G\ L
A e ;

F &S FFFIFFF F&F&FHKSH
AT F ST T T FTF T
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La calidad del software debe ser visto siempre desde la perspectiva del
cliente o usuario final. La evaluacién interna de calidad de un proyecto
nos da una referencia que nos ayuda a tomar acciones antes que el
software desarrollado sean observado por el usuario final.

La calidad del software no mejora simplemente por adoptar un modelo de
gestidn de calidad. Tiene que haber un compromiso de mejora entre
todas las personas involucradas en el proceso de desarrollo de software.
El liderazgo de la implementacion de este tipo de proyectos recae
directamente en la alta gerencia responsable del proceso de desarrollo
de proyectos informaticos. La alta gerencia debe dar la autoridad,
recursos necesarios y compromiso a los participantes del proyecto, asi
como debe promover y difundir los resultados esperados y obtenidos.
Todo proyecto de implementacion de un sistema de gestion de calidad
requiere actividades que promuevan el cambio cultural en la
organizacion. No es suficiente con implantar el método y esperar

resultados dramaticos
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Proyectos de este tipo pueden ser implementados en corto tiempo, pero
los resultados no se consiguen inmediatamente y dependen de las
actividades de seguimiento al cumplimiento de las normas vy
procedimientos oficializados. Se espera resultados visibles a partir de los
6 meses de uso y capacitacidn intensiva en el personal.

El proceso de calidad es unico para cada proyecto, debido a que
depende del tipo de proyecto, tipo de software, plataforma tecnologica,
requerimientos del aplicativo y requerimientos de calidad del cliente.

La reduccion de costos en el proyecto realizado no se da en menos horas
dedicadas a inspecciones(al contrario estas se incrementaron), sino en
reduccion de sobretiempos y costos asociados a correcciones de errores
detectados tardiamente.

El éxito de la implementacion del sistema de gestion de calidad
propuesto depende en gran parte de la simplicidad y factibilidad de hacer
los diferentes puntos de inspeccion propuestos. Se observo que aquellos
procedimientos de inspeccién que no llegaron a implementarse fueron
debido a que eran muy complicados o no era posible realizarlos para

todos los proyectos.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Se debe tener una metodologia o procedimiento implementado para el
proceso de desarrollo de proyectos informaticos, previo a la
implementacion del sistema de gestion de calidad debido a que éste se
basa en la verificacidon y calificacién de los hitos claves del proceso ya
definido.

e A mediano plazo se requiere un sistema de apoyo informatico a la
gestion de calidad, para poder tener centralizada la informacién obtenida
asi como realizar analisis a la informacién historica.

e EI Responsable de Calidad y los Responsables Evaluadores no deben
formar parte del Equipo que desarrolla proyectos, debido a que su
participacion en éstos puede: 1) Sesgar el criterio de calificacion hacia el
equipo de trabajo y 2) Priorizar actividades de proyectos descuidando
actividades de calidad. Lo ideal es tener un area de Calidad
independiente del area de proyectos con autoridad sobre los lideres de
proyecto.

e El Responsable de Calidad y los Responsables Evaluadores deben tener
la autoridad necesaria para poder hacer cumplir los hitos de control y
requerir la atencidén a las observaciones efectuadas antes de continuar
con la siguiente fase/sub-fase del proyecto. Las excepciones a la
aprobacion de un hito por parte de calidad deben ser sustentadas por el
Lider de Proyecto a su jefe superior y al Responsable de Calidad.

e Las personas que realizan inspecciones de calidad deben ser

especialistas en el tipo de revision que realizan, debido a que la
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calificacion obtenida debe ser lo mas exacta posible para asegurar el
modelo.

El nivel de detalle de la documentacién a revisar en cada hito debe estar
claramente especificado, debido a mucha de esta documentacion (sobre
todo el Informe de Definicién) sirve de input para que el Responsable de
Calidad pueda hacer correctamente el plan de calidad, y que el Equipo
de pruebas pueda realizar las pruebas del Sistema.

El personal de calidad debe tener incentivos por errores detectados
(bonos), para de esta manera motivar a detectar la mayor cantidad de
errores posibles.

Los resultados de evaluaciones y los logros de calidad deben ser
difundidos tanto a los involucrados como a la alta gerencia. El publicar la
calificacion del desempeno individual y promedio del equipo de

desarrollo, genera motivacion y resultados positivos con mayor rapidez.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Balanced Scorecard (BSC).- También llamado Tablero de Comando, o
Cuadro de Mando Integral, es una metodologia creada por Kaplan y Norton
para determinar la efectividad en el logro de objetivos estratégicos. Esta
metodologia usa informacion financiera, resultados operacionales,
satisfaccién del cliente, procesos internos y actividades de mejora e

innovacion controlados a través de indicadores.

Business Process Modeling Notation (BPMN).- BPMN es un estandar
creado por el Business Process Managment Initiative(BPMI) que permite
definir un Diagrama de Proceso de Negocios, el cual esta basado en una
técnica de diagrama de flujo adaptado para crear modelos graficos de

operaciones de un proceso de negocios.

Calidad de Software.- Conjunto de practicas, técnicas de deteccion de

errores y procedimientos que permiten asegurar la calidad de todo el

proceso de desarrollo de software y por consiguiente el resultado obtenido.
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Diagrama Gantt.- El diagrama de Gantt es un diagrama de barras
horizontales en el cual la lista de actividades va debajo del eje vertical y las

fechas se colocan a lo largo del eje horizontal.

Estabilizacion.- Es la fase del proyecto de desarrollo de software que se
inicia después de la puesta en produccion de la version final del software. En
dicha fase se realizan actividades como correccion de errores reportados y

apoyo en la capacitacion del uso del sofware.

Gestion de Calidad.- Se refiere a la gestion de procesos que aseguren la
calidad del disefo, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio postventa
del produto final. A través de ella, se busca la optimizacion de recursos, la

reduccion de fallos y costos asi la satisfaccion propia y del cliente.

Guion de Pruebas.- Formato predefinido que contiene las condiciones de
prueba, valores y resultados esperados para una funcionalidad o un conjunto
de funcionalidades del software. Este formato tambien permite el registro del

resultado real de las pruebas realizadas.

Indicadores de Calidad.- Se puede definir un indicador de calidad como un
elemento constitutivo de una caracteristica observable, a partir de la cual se
realiza una medicion cualitativa o cuantitativa, para determinar la situacion
actual de la calidad, que en un analisis longitudinal permite evidenciar el

cambio con respecto del tiempo.
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Metodologia.- Conjunto de definiciones, roles, procedimientos, formatos y
herramientas cuyo conocimiento agregado permite realizar una actividad de
manera eficaz. A diferencia de un método, la metodologia brinda una
secuencia de pasos a seguir el cual puede ser traducido en un manual de

procedimientos de la organizacion.

Método.- Conjunto de técnicas y herramientas que permiten realizar una

actividad de manera eficaz.

Norma.- Es un documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados dirigido a

alcanzar el nivel optimo de orden en un concepto dado.

Productos Metodologicos.- Productos y servicios que ofrece la empresa
objetivo de este informe, cuyo contenido es la elaboracidn, capacitacion e

implementacion de metodologias dentro de las organizaciones.

Productos Tecnoldgicos.- Productos y servicios que ofrece la empresa

objetivo de este informe, cuyo contenido se refiere al modelamiento,

desarrollo e implementacion de software dentro de las organizaciones.
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Pruebas de Usuario.- Conjunto de pruebas realizadas con el Lider Usuario
0 con las personas que designe éste con la finalidad de validar que el

software contenga toda la funcionalidad requerida inicialmente.

Pruebas Integrales.- Conjunto de pruebas realizadas por el Equipo de
Pruebas con la finalidad de verificar el correcto funcionamiento del software

con todos los modulos integrados.

Pruebas Piloto.- Conjunto de pruebas realizadas por el Equipo Usuario o un
subconjunto de éstos en el ambiente real de uso previo al uso oficial del
software, con la finalidad de verificar temas como concurrencia, tiempos de

respuesta, etc.

Pruebas Unitarias.- Conjunto de pruebas que realiza cada programador
después de haber finalizado la programacién de un médulo o componente

del software.

Reuso.- Conjunto de practicas de desarrollo de software que permiten
reducir el tiempo de desarrollo de software a través de la definicién y
contruccién de componentes reusables cuya reutilizacién en otros aplicativos

de software tiene muy bajo costo.

Software Factory.- Modelo de negocio para empresas de desarrollo de

software en el cual se utiliza recursos de programacién con bajo costo de
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paises como el Peru, con el fin de satisfacer mercados mas grandes y con
un mayor valor de retorno por el servicio. Este modelo de negocios se centra
en la calidad del desarrollo de sofware, dejando la gestién del proyecto y la

ingenieria de requerimientos como labores del que solicita servicios.

Tecnologias de Informacion (Tl).- Conjunto de herramientas de hardware y

software desarrolladas en la organizacion con el fin de automatizar el

procesamiento de informacion de los diferentes procesos de negocio.
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A1. PROCEDIMIENTOS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE
CALIDAD DE SOFTWARE

3.1 PLANIFICACION DEL PLAN DE CALIDAD PARA UN PROYECTO

3.1.1 Sintesis:

calidad para un proyecto.

3.1.2 Ejecutantss:

Lider de Proyecto
Responsable de Calidad
Evaluador de Calidad

3.1.3 Periodicidad:

Este procedimiento se realiza al finalizar la fase Inicio de cada proyecto.

3.1.4 Descripcion:

El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para
planificar las actividades de inspeccion y los recursos necesarios en

01 Lider de Proyecto 01 | Solicita a Responsable de Calidad, aprobacién
del Inicio del proyecto
02 |Responsable de Calidad | 01 |Define Evaluador de Calidad para el proyecto y
le comunica su designacioén.
03 |Evaluador de Calidad 01 |Solicita a Lider de Proyecto informacion del
proyecto (Formulacion de Proyecto,
Cronograma, Informe de Definicion)
02 | Elabora Plan de Calidad para el proyecto (Horas
Hombre, Recursos, Cronograma)
03 |Asigna horas de inspeccién y comunica a los
responsables
04 | Emite el Acta de Aceptacion de Inicio
04 | Lider de Proyecto 01 |Actualiza Cronograma del Proyecto de ser
necesario.
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PROCEDIMIENTO DE PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO

LIDER DE PROYECTO RESPONSABLE DE CALUIDAD EVALUADOR DE CALIDAD

Solicta Aprobacién del Define Evaluador Solicita informacion del

nico del Proyecto » de Catdad ™ proyecto

4

Babora Ran de Calidad

y

Asigna horas de
inspeccién y comunica a
responsables

Y

Actualiza Cronograma del Emte Acta de Aceptacion
- L.
I Proyecto de hnicio

3.2 VALIDACION DEL DISENO TECNOLOGICO

3.2.1 Sintesis:
El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para validar
el diseno tecnolégico de la solucién planteada en un proyecto de

software.

3.2.2 Ejecutantes:
e Liderde Proyecto
e Lider Técnico
e Evaluador de Calidad
e Equipo de Pruebas

3.2.3 Periodicidad:
Este procedimiento se realiza al finalizar la sub-fase Arquitectura de cada

proyecto.
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3.2.4 Descripcion:

01 Remite a Evaluador de“éé.l.ia.ad“el .Infa;mé“d'é
Definicion, el cual contiene la especificacion
funcional y tecnoldgica del software a revisar.

02 |[Evaluador de Calidad 01 | Designa el Equipo de Pruebas para validar el
diseno tecnologico
02 |[Coordina fecha de reunién de validacion del
diseno tecnologico
03 | Equipo de Pruebas 01 Revisa y Valida el Informe de Definicion
02 |Asiste a Reunion de Validacion de diseno
tecnologico
04 | Lider Técnico 01 |[Dirige reunion de Validacion del disefo
tecnologico
02 |[Expone cada uno de los puntos sustento del
diseno tecnolégico
05 | Equipo de Pruebas 01 | Hacen comentarios al sustento
06 |Evaluador de Calidad 01 | Aprueba o Rechaza el disefo tecnologico:
- Si se aprueba continua en el paso siguiente
- Si se rechaza regresa al paso 02-02
02 |Emite al Acta de Aprobacion del Disefio
Tecnolégico
07 |Lider Técnico 01 |Actualiza el Informe de definicion con las
observaciones generadas(si las hubiera)
08 |Lider de Proyecto 01 | Envia el Informe de definicion al Lider Usuario
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PROCEDIMIENTO DE VALIDACION DEL DISENO TECNOLOGICO

UDER DE PROYECTO EVALUADOR DE CALIDAD EQUIPO DE PRUEBAS UDER TECNICO

Remite informe de

Definicion - Define Equipo de

(Especificacion Pruebas
Tecnoldgica del SW)
v
Coordina fecha de R ida el
» Reunion de Validacion > evisa y vaida e

del Diserio Técnolkgico informe de Definicion
A 4

Asisten a Reunion de
Vaidacion del Disefio

Drige reunion de
# Validacion del disefio

tecnolagico
v
Hacen comentarios al Expone cada uno de los
sustento 4| puntos sustento del
disefio tecnoldgico

(Aprueba Disefio

Tecno¥ogico?
Actualza el informe de
Defmnicion
Eme Acta de
Aprobacionde Dserio <«
Tecnologico

Remite el informe de
Definicion al Lder |«
Usuario

3.3 PRUEBAS MODULARES

3.3.1 Sintesis:
El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para realizar

las pruebas modulares.

3.3.2 Ejecutantes:
e Lider de Proyecto
e Lider Técnico
e Responsable de Calidad
e Evaluador de Calidad

e Equipo de Pruebas
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3.3.3 Periodicidad:

Este procedimiento se realiza una vez por mes para un subconjunto de

proyectos de software elegidos al azar.

3.3.4 Descripcién:

01 Responsable de Calidad | 01 | Designa proyectos de software a ser revisados.
02 |Comunica a los Lideres de Proyecto de los |
proyectos designados para revision
02 |Lider de Proyecto 01 Comunica al Lider Técnico el inicio de pruebas
} modulares
02 |Lider Técnico 01 Entrega relacion de médulos finalizados (sin
ensamble)
03 |Evaluador de Calidad 01 Designa Equipo de Pruebas que realizara las
pruebas modulares
02 | Selecciona un subconjunto de modulos a ser
revisados
04 | Equipo de Pruebas 01 | Verifica la funcionalidad de cada componente
seleccionado.
02 | Verifica los estandares de codificacion
03 |Reporta errores y/o Mejoras en formato RO -
Reporte de Observaciones
05 | Evaluador de Calidad 01 Deriva Reporte de Observaciones a Lider de
Proyecto
a 02 |Calcula el puntaje obtenido en la revision y
reporta dicha informacion en el formato DE -
Detalle de Evaluacion — Pruebas Modulares
03 |Remite resultados de Ila Evaluaciéon al

Responsable de Calidad

73



RESPONSABLE DE
CAUDAD

Designa proyectos
de software a ser
revisados

|
Comunica a los
Lideres de
Proyecto

PROCEDIMIENTO DE PRUEBAS MODULARES

LIDER DE PROYECTO

Comunica al Lider
» Técnico el inicio de
pruebas modulares

»

LIDER TECNICO

Entrega relacidn de
modulos
finakzados
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EVALUADOR DE
CALIDAD

» Designa Bquipo de

Pruebas

Y
Selecciona un
subconpunto de -

rmodulos

Deriva Reporte de
Observaciones a
Lider de Proyecto

v

Cakul puntaje de
evaluacion

Y
DE - Detalle de
Evatuacion -
Pruebas Modulares

EQUIPO DE
PRUEBAS

Verifica la
funcionalidad de
cada corrponente
seleccionado.

Y
Verifica los
estandares de
codificacion

Y

RO - Reporte de
Observaciones



3.4 PRUEBAS INTEGRALES

3.4.1 Sintesis:

El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para realizar

las pruebas integrales.

3.4.2 Ejecutantes:

Lider de Proyecto
Evaluador de Calidad
Equipo de Pruebas
Lider Técnico

Equipo de Trabajo

3.4.3 Periodicidad:

Este procedimiento se realiza depues de la subfase de programacion y

documentacion de cada proyecto

3.4.4 Descripcion:
Remi valuador de Calidad |Ia
documentacion del sistema (Casos de Uso)
02 |Evaluador de Calidad 01 Designa el Equipo de pruebas que intervendra
en el proyecto
03 | Equipo de Pruebas 01 |Elabora los GP - Guiones de prueba por cada
Caso de uso y por tipo de prueba definido en el
plan de calidad inicial
04 | Lider de Proyecto 01 | Coordina la instalacién del ambiente de pruebas
05 |Lider Técnico 01 | Instala el aplicativo en el ambiente de pruebas
06 |Equipo de Pruebas 01 Realiza las pruebas del software integrado
02 |Registra los resultados en el GP - Guion de
Pruebas asignado
07 | Evaluador de Calidad 01 |Consolida observaciones detectadas en e
formato RO — Reporte de Observaciones
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02

Aprueba o Rebhazé la Vérsuon fina“l del goftWare.
- Si se aprueba continua en el paso 10-02.

- Si se rechaza continua en el paso siguiente. |

03 |Envia el "RO - _Reporte de Observaciones’
encontradas al Lider de Proyecto.
08 |Lider de Proyecto_ 01 Recibe el RO — Reporte de Observaciones y lo
remite al Equipo de Trabajo
B 02 | Supervisa al Equipo de Trabajo en la correccion
y realizacién de mejoras en el menor tiempo con
las garantias de calidad necesarias.
09 [Equipo de Trabajo 01 Corrige errores encontrados por Equipo de
Pruebas
02 |Comunica al Lider de Proyecto la correccion de
errores
10 | Lider de Proyecto 01 | Comunica a Evaluador de Calidad la correccion
de errores.
Continua en el paso 06-01
02 |[Elabora el documento “AA — Acta de Aceptacion”
a ser entregada a Evaluador de Calidad
11 Evaluador de Calidad 01 | Firma documento de “AA — Acta de Aceptacién”

de version final
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LIDER DE PROYECTO

Remtte el Evaluador de
Calidad la
documentacién del
sisterma

Coordina la instalacion
del ambiente de «
pruebas

Recibe el RO - Reporte
de Observaciones al <
Equipo de Trabajo

v

Supervisa al Equipo de
Trabajo en la correccion

Comunica a Evalador
de Caldad la correccion+
deerrores.

Y !

Elabora el documento
Acta de Aceptacidin

X ‘
[AA - Acta de Aceptacidon

PROCEDIMIENTO DE PRUEBAS INTEGRALES

EVALUADOR DE CALIDAD

Define Equipo de

» Pruebas

Consolda

observaciones <

detectadas

k4
RO - Reporte de
Observaciones

Y

éAprueba Version

Final de SW? v

A 4
Envia el RO - Reporte
de Observacones al
Lider de Proyecto.

Firma documento Acta
de Aceptacon
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EQUIPO DE PRUEBAS

Revisa y valida el

¥ nforme de Definicién

v
Elabora los Guiones de
prueba por cada caso
de uso

v

|
GP - Guiones de Prueba|

]

Realza las pruebas del
softw are integrado
v
Registra los resultados

en el GP - Guion de
Pruebas

LIDER TECNICO / EQUIPO
DE TRABAJO

Instala el aplicativo en el
ambiente de pruebas

Corrige errores
> encontrados
v
Comunica al Lider de

Proyecto la correccién
de errores



3.5 REVISION DE DOCUMENTACION DEL PROYECTO

3.5.1 Sintesis:
El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para realizar
la revision de documentacion del proyecto.

3.5.2 Ejecutantes:
e Responsable de Calidad
e Lider de Proyecto
e Evaluador de Calidad

3.5.3 Periodicidad:
Este procedimiento se realiza mensualmente revisando la

documentacion de la fase en que se encuentre cada proyecto.

3.5.4 Descripcion:

01 Responsable de Calidad | 01 | Designa proyeétos de software a ser revisados.

02 |Lider de Proyecto 01 | Comunica al Responsable de Calidad, la fase en

| que se encuentra el proyecto

02 | Remite la documentacion del proyecto hasta la

fase en que se encuentra.

03 |[Responsablede Calidad| 01 |Designa Evaiuador de Calidad

04 |Evaluador de Calidad 01 | Verifica el cumplimiento de la preée?lTaEién de
documentacién de acuerdo a la Metodologia de
Gestion de Proyectos (MGP)

02 |Verifica la calidad de la documentacion

presentada

03 | Reporta Calificacion de documentacion del
proyecto en formato DE — Detalle de Evaluacion

— Calidad de Documentacion

04 |Remite resultado de la evaluacion al

Responsable de Calidad
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PROCEDIMIENTO DE REVISION DE DOCUMENTACION

RESPONSABLE DE CALIDAD

Designa proyectos de
softviare a ser revisados

Designa Evaluador de
Calidad

LIDER DE PROYECTO

Comrunica la fase en que
se encuentra el proyecto

Remte documentacion del
proyecto
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EVALUADOR DE CALIDAD

o Verifica currplimiento de la
i documentacién

v

Verifica la calidad de la
documentacién presentada

v
Reporta Calfficacion de
documentacién del
proyecto

v
DE - Detalle de Evaluacion
- Calidad de
Documentacién

|
Ly

Resne resultado de la
evaluacion al Responsable
de Cafdad



3.6 INSPECCION DE REUNIONES DE GESTION

3.6.1 Sintesis:

3.6.2 Ejecutantes:

Responsable de Calidad

Lider de Proyecto
Evaluador de Calidad

3.6.3 Periodicidad:

Este procedimiento se realiza mensualmente participando en las reuniones

El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para realizar
la inspeccion de reuniones de gestion del proyecto.

de gestion programadas la ultima semana del mes.

3.6.4 Descripcibn:

01 Responsable de Calidad | 01 Designa proyectos de software a participar en la
| inspeccion de reuniones de gestion.
02 |Lider de Proyecto 01 Comunica al Responsable de Calidad, la
proxima fecha de reunion de gestion
03 |[Responsable de Calidad | 01 Designa reuniones de gestion a inspeccionarv
comunica a Evaluadores de Calidad
04 |Evaluador de Calidad 01 | Revisa el cronograma de proyecto de software
B 02 |Determina la subfase en que se encuentra el
proyecto y los puntos a ser evaluados
03 [ Asiste a reunion de gestion en la fecha sefialada
04 | Evalua puntos de la reunion y no interfiere con el
desarrollo de la misma
05 |Reporta la calificacion de la inspeccion en el
formato DE - Detalle de Evaluacion — Reunion
de Gestion
06 |Remite resultados de Ila evaluacion a

Responsable de Calidad
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PROCEDIMIENTO DE INSPECCION DE REUNIONES DE GESTION

RESPONSABLE DE CALIDAD LIDER DE PROYECTO EVALUADOR DE CALIDAD

. Comunica al Responsable
Designa proyectos de de Caidad la proxima
softw are a partciparen e TERECE T CE

inspeccion s
pe gestion

v

Designa reuniones de
gestion a inspeccionar

Revisa el cronograma de
proyecto de softw are

Yy
Determina la subfase en
que se encuentra el
proyecto y los puntos a ser
evaluados

y

Asiste a reunion de gestion
en la fecha sefalada

v
Evalua puntos de la
reunion y no interfiere con
el desarrolio de la misma

A4

Reporta la calificacion de
R inspecciovn

vy
| DE - Detalle de Evaluacion
' - Reunién de Gestion

' .

v
Remte resutados de la
evaluacion a Responsable
de Calidad
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3.7 ELABORACION DEL REPORTE MENSUAL DE CALIDAD

3.7.1 Sintesis:
El siguiente procedimiento describe la secuencia a seguir para realizar
la elaboracién del Reporte Mensual de Calidad.

3.7.2 Ejecutantes:
e Responsable de Calidad
e Lider de Proyecto

e Evaluador de Calidad

3.7.3 Periodicidad:

Este procedimiento se realiza mensualmente evaluando los proyectos de

software en proceso a la fecha de evaluacion.

3.7.4 Descripcion:

01 Responsable de Calidad | 01 Emite Reporte de Proyectos de Software en.

proceso

02 |Determina proyectos a ser evaluados en el

periodo

03 |Comunica a los Lideres de Proyecto el plazo
maximo para actualizar el estado de los
proyectos en el Sistema de Gestion de Servicios
(SGS)

02 |Lider de Proyecto 01 | Actualiza estado de Servicios en el SGS

02 |Ingresa la documentacién generada para cada

Servicio

03 |Comunica al Responsable de Calidad la

actualizacion de informacion

03 |Responsable de Calidad| 01 |[Actualiza Reporte de Proyectos a ser evaluados

02 |linicia procedimientos Pruebas Modulares,

Revision de documentacion del proyecto e

Inspeccion de reuniones de gestion (Ver
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procedimientos 3.3, 3.5y 3.6)

04 |Evaluador de Calidad 01 [Remite resultados de Evaluacién obtenido en
cada procedimento a Responsable de calidad
usando el formato DE — Detalle de Evaluacién

05 |Responsable de Calidad | 01 Consolida los resultados de Evaluacion

02 |Elabora la Calificacion mensual por proyecto
usando el formato RM - Reporte Mensual de
Calidad

03 |Envia resuftados de Calificacion a Lideres de
Proyecto y a Responsable de Servicios (Gerente
de Proyectos)

04 |Publica los resultados de Calificacion Mensual

en periédico mural u otros medios que generen

motivacion.
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DEL REPORTE MENSUAL DE CALIDAD

RESPONSABLE DE CALIDAD LIDER DE PROYECTO EVALUADOR DE CALIDAD
Emte Reporte de
Proyectos de Softw are ef
proceso
v
Determina proyectos a ser
evaluados en el periodo
\ 4
Comunica a los Lideres de Actualiza informacion en el
Proyecto el plazo maximo »: Sistema de Gestidn de
para actualzar informacior| Servicios
\ 4

ngresa la documentacién
generada para cada

servicio
Y
Inicia procedimientos de Comunica al Responsable
a proc de Calidad k actuakzacion
revision mensual

de informacion

i—l | Pruebas Modulares

Revision de
» documentacion det
proyecto
hspeccn de
»

reunones de gestion

v

Consolida los resultados
de Evaluacion

\ 4
Blabora la Calificacion

mensual por proyecto

v

RM - Reporte Mensual de
Calidad

f

Ervia restltad.os de
Calificacion a Lideres de
Proyectoy a Responsable
de Servicios

v

Publca los resultados de
Calificacion Mensual
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