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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas de servicios implementan constantemente sistemas informaticos
que agilicen los servicios y establezcan un mejor control en la informacién
registrada, la implementacion de estos sistemas genera un proyecto que debe

pasar por algunas fases previo a la implementacion del nuevo software.

Desafortunadamente estos nuevos proyectos generan conflictos de tiempo y
resultados, en los estudios presentados en este documento se demuestra que la
calidad es el principal problema, no hay un control de la excelencia de lo que se
desarrolla, acompanado de la falta de definicién de roles y actividades dentro de
un proyecto que genera confusiones y vacios en el proceso de desarrollo y por
ende errores en la correcta definicion de la solucion al problema por el cual se

origind el nuevo sistema y el proyecto.

Aqui definiremos un documento guia que nos ayudara a delimitar correctamente
el nuevo proyecto que ayudara a obtener un sistema con la mas alta calidad.
Ademas, lograremos que las tareas de cada miembro del proyecto sean bien

definidas y sus roles correctamente asignados.



EXECUTIVE SUMMARY

Service companies constantly implement systems that streamline services and
establish better control in the registered information, the implementation of these
systems build a project that must go through some phases prior to the

implementation of new software.

Unfortunately, these new projects generate conflicts of time and results, in the
studies presented in this paper it demonstrates that quality is the main problem,
there is no control of the excellence of what develops, accompanied by the lack
of definition of roles and activities within a project that generates confusion and
gaps in the development process and therefore to correct errors in defining the

solution to the problem for which the new system and the project began.

Here we define a guidance document that will help us to properly define the new
project, and it will help to obtain a system with the highest quality. Also we will
make the tasks of each member of the project are clearly defined and assigned

roles properly.

Vi
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Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objetivo identificar los inconvenientes que surgen
durante los diferentes procesos que componen el desarrollo de un nuevo
proyecto informatico y por consiguiente definir el desarrollo de un modelo de
gestion de control de calidad para proyectos informaticos en proceso de
desarrollo en una empresa de servicios, esta orientado a una empresa de
servicios, planteamos especificamente el caso de una empresa publica que
brinda algun servicio en particular a la comunidad, este servicio se ofrece a
través de sistemas informaticos de uso diario y por consiguiente la excelencia o

calidad de la atencion se ven en el resultado dado por los mismos.

Al inicio de la tesis se detalla la problematica existente frente a ciertos sistemas
informaticos cuya cantidad de errores e inconsistencias por falta de controles de
calidad oportunos provoca problemas y retrasos en vez de ayuda y agilidad. De
inmediato identificamos los cuatro puntos importantes en este trabajo que son

control, calidad, gestidn y servicio y los cuales se citaran a lo largo del trabajo.

Luego se empieza a dar un recorrido por todo lo necesario para el control de
calidad, recomendaciones, planificacion, importancia, beneficios,
documentacion para control de calidad, ademas de la visién del control de

calidad por parte de expertos y sus recomendaciones.

En el capitulo 3 se da el estudio basico de este documento, la situacién real, se
identifican a los actores comunes, se realizan y analizan los resultados de
encuestas y entrevistas hechas sobre la situacion actual. Se incluye las normas
ISO reconocidas mundialmente por ser pioneros en lo que a calidad se refiere y

se enumeran los principios de calidad.

En el cuarto capitulo se detalla la propuesta de la metodologia para la inclusién
del control de calidad, se delimita la propuesta, se define el equipo y sus roles,
lider de proyecto o agente de control, desarrolladores, personal de pruebas y

organizacion y métodos y el organigrama propuesto para que interactiuen entre

Introduccién 1
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si. Luego se plantean las recomendaciones para el agente de control y las
consideraciones para el plan de gestién de calidad propuesto en si. Posterior a
esto se define la documentacion para el proceso de calidad identificando los
usuarios y reglamento de uso de tal manera que esto ayude a la gestion de la

calidad esperada, como ultimo punto en este capitulo tenemos el analisis FODA.

Por ultimo, se identifica el impacto econdmico, definiendo un presupuesto, el
analisis de impacto de este proyecto y los indicadores de gestion respectivos

para terminar con las conclusiones y recomendaciones para el plan de calidad.

Introduccién 2
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analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

CAPITULO 1. ANTECEDENTES Y DEFINICIONES

1.1 ANTECEDENTES Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.11 ANTECEDENTES, CONTEXTO E INTERROGANTES

Las empresas de servicios normalmente buscan implementar sistemas
informaticos que brinden mejoras y facilidades tanto al usuario como a la propia
institucion con el objetivo de agilizar los servicios y establecer un mejor control
en la informacion registrada, sin embargo, todos estos sistemas informaticos y
mejoras tecnologicas dan origen a un proyecto el cual no siempre cumple con
los estandares de calidad que garanticen que se cumpla con los objetivos

planteados.

1.1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La ausencia de metodologias claras y puntuales para controlar los objetivos y la

calidad de un proyecto conlleva al fracaso del mismo.

La institucidon que requiere del desarrollo de un proyecto, selecciona de su
personal al lider de proyecto informatico quien debe encargarse de velar por el
cumplimiento de las tareas, de administrar los tiempos, de coordinar horarios y
otras actividades propias de su rol, sin embargo en algunas ocasiones suele
ocurrir que dicho lider debe asumir tareas ajenas al papel que desempefa dentro
del equipo del proyecto tales como control de calidad, levantamiento de

informacion e incluso en ocasiones tareas ajenas al proyecto.

Situaciones como la descrita provoca que el equipo de proyecto no esté
fuertemente consolidado y las funciones no sean especializadas lo que hace que
el proyecto se desvie del objetivo final y el resultado final tenga que ser

desechado o se utilice parcialmente por no ser el adecuado. Empiezan a surgir

Capitulo 1. Antecedentes y Definiciones 3
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las inconsistencias entre lo deseado y el producto final del proyecto, sin
mencionar los innumerables problemas que habran aparecido durante el proceso

de desarrollo del proyecto.

1.1.3  FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Formulacion

e ;Como la empresa determina que un proyecto informatico cumple con los

estandares de calidad con la satisfaccion de los usuarios?
Sistematizacion

1. ¢Encaso de existir, cuales son las métricas de calidad actuales que posee

la empresa?

2. ¢Cual es el perfil del personal encargado de la medicion de la calidad de

los proyectos en la institucion?

3. ¢Cuales son los problemas que se presentan comunmente a nivel de la
institucion por no cumplir con las metas planteadas en los proyectos

desarrollados?

4. ¢Qué se debe incluir en el formato para registrar el control de calidad de

los proyectos?

5. ¢Qué se debe incluir en los documentos guia para el control de calidad?

1.1.4 IDENTIFICACION DE ACTORES

La empresa de servicio.

El usuario final.

El lider de proyecto informatico.

Capitulo 1. Antecedentes y Definiciones 4
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e ElAdministrador de Calidad (QA).

e El recurso humano que desarrolla el proyecto.

1.1.5 SITUACION DESEADA
La existencia de una metodologia aplicable para el control de calidad de los

proyectos, que pueda ser utilizada por todos los equipos de desarrollo
informatico, los mismos que deben estar bien definidos, los roles correctamente

asignados y el personal capacitado.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 GENERAL
Analizar los problemas que se presentan en los proyectos informaticos en

proceso de desarrollo en las empresas de servicio y poder determinar un proceso

que solucione dichos conflictos y poder tener un producto de calidad.

1.2.2 ESPECIFICOS

¢ |dentificar el proceso de gestion de control de calidad en los proyectos

informaticos en proceso de desarrollo.

¢ |dentificar politicas de medicién de la calidad de los proyectos informaticos

desarrollados por las empresas
e Desarrollar formatos para registro de control de calidad de los proyectos

¢ Definir el perfil idoneo de quién debe realizar los controles de calidad a los

proyectos

e Elaborar un documento guia estandar para el control de calidad de

proyectos informaticos en proceso de desarrollo.

Capitulo 1. Antecedentes y Definiciones 5
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1.3 HIPOTESIS

Si se aplica un correcto modelo de gestion del control de calidad de un proyecto
informatico, entonces se garantizara un producto estable y un usuario satisfecho,
donde la variable independiente es la aplicacion de un modelo de gestién del
control de calidad de un proyecto informatico y las variables dependientes

serian un producto estable y un usuario satisfecho.

1.4 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1 JUSTIFICACION TEORICA
Brindar un producto de buena calidad es el objetivo de toda institucion de

servicios. La mayoria de los proyectos informaticos sufren retrasos, incremento
en los presupuestos, incorrecta planificacién, mal planteamiento de los objetivos,
falta de organizacion, mal desarrollo, conflictos. Lo que implica hacer un nuevo
planteamiento y correcciones al mismo, lo cual no siempre es posible o es
complicado. Todo esto conlleva a que el resultado final no sea el esperado y el
usuario final reciba un mal servicio 0 ningun servicio. Las empresas estan
acostumbradas a realizar estos proyectos sin ninguna guia, definiendo
superficialmente y desarrollando sin definiciones claras, afecta el producto del
cliente final causando malestar y deteriorando el nombre de la empresa que

ofrece el servicio.

1.4.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA
Definir un esquema que permita planificar un proyecto reduciendo los errores y

maximizando el uso del tiempo de manera que los tiempos definidos para el

mismo se cumplan y no exista desperdicio de recursos.

Este esquema se vera reflejado en un documento claro compuesto por formatos,
documentos que contendran perfiles, politicas y pasos claros base para

cualquier proyecto informatico de la institucion.

Capitulo 1. Antecedentes y Definiciones 6



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

1.43 JUSTIFICACION PRACTICA
Resolver de manera definitiva los inconvenientes de tiempo, dinero y conflictos

inter-departamentales en la o las instituciones en las que se aplique lo propuesto

en este documento.

Definir roles y actividades que cumplan con actividades especificas e

indispensables para el éxito de todo proyecto que se emprenda en la institucion.

1.5 ALCANCE DEL ESTUDIO

Contar con una guia amigable y puntual que ayude a las instituciones de servicio
a formar equipos de proyectos que hagan de la calidad el principal objetivo del

desarrollo que tengan a su cargo.

Capitulo 1. Antecedentes y Definiciones 7
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CAPITULO 2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 MARCO CONCEPTUAL

Regulacion, manual o
Control - - ;
— automatica, sobre un sistema.

V Propiedad o conjunto de
Calidad = propiedades inherentes a algo,

ﬂ que permiten juzgar su valor.
St — Acciony efecto de gestionar
Servicio Acciény efecto de servir

Imagen 1: Marco Conceptual
Fuente: La investigacion del autor

Elaborado por: El autor

2.1.1 EL CONTROL

Control: Comprobacién, inspeccioén, fiscalizacion, intervencion. Regulacion,
manual o automatica, sobre un sistema. (Real Academia Espafiola, [RAE], 2015).
Recuperado de http://dle.rae.es/?id=AeYZ09V&o=h

Capitulo 5. Impacto Economico 8
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Partiendo de los conceptos aqui citados es posible percibir el porqué de la

importancia del control a lo largo del desarrollo de un proyecto de sistemas.

Es fundamental la existencia de mecanismos de control desde los inicios del
proyecto, de esta manera el desarrollo y la ejecucion de procesos se
desarrollaran de manera efectiva y eficiente y los participantes del mismo se
familiarizaran con la dinamica de control lo cual permitira tomar medidas

oportunas frente a posibles inconvenientes.

Es necesario tener en cuenta que “el software, asi como ideas, madura con el
tiempo, es dificil elaborar la idea completa en el inicio del proyecto para
solucionar el problema” (José Rubén Lainez Fuentes, 2015, p.8) por lo cual sera

un poco mas complejo por momentos mantener el control del proyecto.

El control también permitira medir si se estan alcanzando los hitos del proyecto.

2.1.2 LA CALIDAD

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor. Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas
especificadas. (Real Academia Espafola, [RAE], 2015). Recuperado de
http://dle.rae.es/?w=calidad&o=h

La calidad, para las empresas, debe ser mas que un departamento de control de
calidad, debe ser una filosofia de gestién corporativa (Joseph M. Juran, s.f.).
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La calidad en un proyecto debe poder ser medida bajo ciertos aspectos o
parametros correctamente definidos, algunos de estos parametros pueden ser
generalizados para todos los proyectos, otros parametros deberan ser

especificos o generalizados acorde a la finalidad y caracteristicas del proyecto.

El proyecto al final podra ser definido como un proyecto de éptima calidad, de
mediana calidad o de mala calidad, el objetivo en toda empresa sera siempre
obtener la mejor calidad en un proyecto, es por eso que el concepto de calidad
va de la mano del control y se forma un concepto en conjunto denominado
Control de Calidad el mismo que de acuerdo a los conceptos descritos seria la

comprobacién de propiedades en un proyecto que permiten juzgar su valor.

Ampliaremos este concepto mas adelante, pero es importante tomar en cuenta
la gestion de la calidad total, la cual se define como " una forma de gestion de
una organizacion centrada en la calidad, basada en la participacion de todos sus
miembros y que pretende un éxito a largo plazo mediante la satisfaccion del
cliente y beneficios para todos los miembros de la organizacion y para la
sociedad "(ISO 8402:1994)

La calidad total busca la supervivencia de la empresa, fijando sus objetivos en el
aseguramiento permanente de la satisfaccion de las partes interesadas y en la

eliminacion de todo tipo de no-conformidad. (Plaza, Medrano y Posa, 2010, p.5)

2.1.3 LA GESTION

Gestion: accion y efecto de gestionar. (Real Academia Espafiola, [RAE], 2015).
Recuperado de http://dle.rae.es/?w=gesti%C3%B3n&o=h
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Gestionar: Llevar adelante una iniciativa o un proyecto. Ocuparse de la
administracion, organizacion y funcionamiento de una empresa, actividad
econdmica u organismo (Real Academia Espanola, [RAE], 2015). Recuperado

de http://dle.rae.es/?w=gestionar&o=h

La gestidn de un proyecto es todo el proceso desde que nace la necesidad del
proyecto informatico hasta que se concluye el proyecto, se implementa y se da

los instructivos correspondientes para su uso.

El documento a elaborar en esta tesis manejara la gestion del proyecto bajo
ciertos parametros que permitiran desarrollar el control de calidad en cada una

de las etapas del proyecto.

Varios tipos de gestiones se deben realizar fuera de la gestion del proyecto, se
debe incluir la gestién de calidad, la gestidon de los recursos, la gestién de

recursos, la gestion de los procesos entre otros.

En la mayoria de proyectos es la gestion la que permite que un proyecto sea
rentable, en nuestro estudio hablamos de una empresa de servicios, por lo cual
la rentabilidad no esta enfocada a obtener un ingreso monetario sino mas que

nada a la satisfaccion del cliente.

2.14 ELSERVICIO

Servicio: accion y efecto de servir. (Real Academia Espanola, [RAE], 2015).
Recuperado de http://dle.rae.es/?id=XhXvJqs&o=h
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Servir: Estar al servicio de alguien. Ejercer un empleo o cargo propio o en lugar
de alguien. (Real Academia Espafnola, [RAE], 2015). Recuperado de

http://dle.rae.es/?w=servir&o=h

Siendo el objetivo el control de calidad en empresas de servicio es necesario
tener en claro el concepto de servicio y a qué va orientado. Es por este mismo
concepto de servicio que es necesario establecer métricas para el control de
calidad de los proyectos informaticos que seran utilizados tanto por usuarios de

una institucién en particular como por usuarios externos.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 RECOMENDACIONES EN CONTROL DE CALIDAD

En lo que se refiere a calidad del software es un camino largo hasta lograr la
satisfaccion del cliente o usuario final. La calidad ya sea en un proyecto de
sistemas o en cualquier otra cosa requiere una vision integral. La percepcion de
calidad en la experiencia de uso del software no depende sdlo del producto. El
entorno en que se ejecuta es igual de determinante. (Calero, Piattini y Moraga,
2010, p.49)

Las siguientes recomendaciones son planteadas tanto para poder realizar un
eficiente control de calidad en un proyecto, como para asegurar que la calidad

del proyecto sea alta y el mismo sea exitoso.

e Establecer qué se espera de personal encargado de realizar el control de

calidad. Definicién de perfil y requisitos minimos. Es recomendable contar
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con personal especializado en calidad, sin embargo no es indispensable ya

que el personal puede ser capacitado para realizar el control de calidad.

e Definir patrones estandares/genéricos de calidad aplicables a todos los

proyectos dentro de la empresa tanto informaticos como no informaticos.

e Definir patrones especializados de calidad aplicables a los proyectos

informaticos en desarrollo dentro de la institucion.

e Los integrantes del proyecto, en caso de no conocer, deben recibir la
capacitacidn o induccion minima necesaria sobre la logica del negocio, la
situacion actual, el problema, lo que se pretende solucionar y como se

pretende hacerlo.

e La calidad en el proyecto debe partir desde la definicidn del mismo,
identificacion clara de la necesidad, analisis, desarrollo e implementacién del

proyecto.

e Es importante para alcanzar una calidad maxima en un proyecto que el
mismo sea definido con los tiempos y recursos correctos y necesarios para
satisfacer con el proyecto la necesidad inicial planteada. Si bien hay que
evitar los tiempos ajustados que no contemplan holgura en desarrollo,
también es importante evitar tiempos muy extendidos que desequilibren el
proyecto y la situacién en general de la empresa. La definicion de tiempos y
recursos debe ser definida a la medida y correctamente supervisada durante

todo el transcurso del proyecto.
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e Es importante incluir tiempos de control de calidad en el cronograma del

proyecto.

e Es ideal aplicar calidad también en los procesos de desarrollo como tal,
existen un sin numero de metodologias estandares que pueden ayudar al
efecto, ISO, CMMI, PRINCE, etc., estas metodologias se caracterizan por las
buenas practicas que presentan para el proceso de desarrollo de un proyecto.
Si bien una empresa puede decidir aplicar una en particular para todos sus
proyectos es importante conocer las diversas opciones que presentan dichas
metodologias para definir cual es la mas adecuada. En el caso de definir el
uso de alguna metodologia es necesario que se instruya al personal acerca

de la misma para poder ponerla en practica.

Es recomendable definir un modelo de calidad del producto software, cuya
principal finalidad es especificar y evaluar la calidad de los productos software,
ya sea a través de medidas "internas", directas de las propiedades inherentes
del software o mediante medidas "externas", indirectas del comportamiento del
sistema del que forma parte. Las medidas externas se usan también para
especificar y evaluar la calidad de ciertos aspectos del sistema de hardware y

software. (Calero, Piattini y Moraga, 2010, p.55)

Juran, en su libro "Planing for Quality" dice, acerca de la planificacion de la
calidad, "en términos generales, la planificacion de la calidad consiste en
desarrollar los productos y procesos necesarios para satisfacer las necesidades
de los clientes". (Juran, 1990, p.353) Esta planificacion abarca tres actividades
basicas: identificacién del cliente y sus necesidades, desarrollo de un producto
que responda a esas necesidades y desarrollo de un proceso capaz de producir

ese producto.

Capitulo 2. Marco de Referencia 14



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

Ademas, plantea que la planificacién de la calidad se puede obtener siguiendo

estos pasos:

1) ldentificar quiénes son los clientes.

2) Determinar las necesidades de los clientes identificados.
3) Traducir dichas necesidades al lenguaje de la empresa.

4) Optimizar las caracteristicas del producto (servicio) para satisfacer las

necesidades del cliente y las de la empresa.
5) Desarrollar un proceso capaz de producir el producto.
6) Optimizar del proceso.

7) Demostrar que el proceso puede producir el producto en condiciones

operativas.
8) Transferir el proceso a las fuerzas productivas.

(Juran, 1990, p.83)

2.2.2 LAS EMPRESAS DE SERVICIO

La empresa nacié para atender las necesidades de la sociedad, creando
satisfactorias a cambio de una retribucion que compensara el riesgo, los
esfuerzos y las inversiones de los empresarios (Anénimo, s.f Recuperado de:
https://creandomiempresa.wordpress.com/category/sin-categoria/). La empresa
al estar formada de hombres alcanza la categoria de un ente social con
caracteristicas y vida propia, que favorece el progreso humano como finalidad
principal al permitir en su seno la autorrealizacion de sus integrantes y al influir
directamente en el avance econémico del medio social en el que actua. (Anénimo,
s.f).
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Empresa es la entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de la
produccion y dedicada a las actividades industriales, mercantiles o de prestacion
de servicios, con fines lucrativos y la consiguiente responsabilidad. (Real
Academia Espaiola, [RAE], 2015). Recuperado de

http://dle.rae.es/?w=empresa&o=h

La empresa por su giro se clasifica en industriales, comerciales y de servicio que
son las que ofrecen productos intangibles y pueden tener fines lucrativos o no
lucrativos. (Recuperado de:
https://sites.google.com/site/economiaalemb/tareas/clasificacion-de-la-

empresas)

Las empresas de servicios pueden clasificarse en: empresa de Transporte,
Turismo, Instituciones Financieras, Servicios Publicos varios (comunicacion,
energia, agua, etc.), Servicios Privados varios (asesorias, contables, juridicos,
etc.), Educacion, Salubridad, Financias y seguros. (Recuperado de:
https://sites.google.com/site/economiaalemb/tareas/clasificacion-de-la-

empresas)

2.2.2.1 El Resultado Esperado En Proyectos Informaticos

Es necesario para poder establecer un control de calidad en un proyecto a
desarrollar e implementarse el tener claro cual es el resultado esperado en el
proyecto informatico y éste es general para todos los proyectos, el resultado
esperado en proyectos informaticos es la solucién al problema que originé el

proyecto inicialmente.
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Es importante en ocasiones que este resultado tenga un valor agregado consigo
de esta manera aumenta la calidad del proyecto y que el mismo se haya

desarrollado en los tiempos y bajo los recursos asignados.

2.2.2.2 Importancia Del Control De Calidad

El control es de vital importancia dado que:

1. Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que se

alcancen planes exitosamente.
2. Se aplica en todo aspecto empresarial.

3. ldentifica y analiza las causas que pueden originar inconvenientes, para

que no se vuelvan a presentar en el futuro.

4. Localiza a los responsables de la administracion, desde el momento en

que se establecen medidas correctivas.

5. Proporciona informacion periédica acerca de la situacion de la ejecucion
de los planes, sirviendo como fundamento al reiniciarse el proceso de
planificacion.

6. Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

7. Su aplicacion incide directamente en la administracién y por consiguiente,

en el logro de la productividad de todos los recursos de la empresa.
(Importancia del proceso de control, Recuperado de:

https://docs.google.com/document/d/1MXsQ17JPfRay2R8MbJ6kBZuZUdspEC
qudYEFdreUwWo/edit?pli=1)

De acuerdo a los expertos la calidad es uno de los factores que comprende un
buen control y se refiere a las especificaciones que debe reunir un determinado

producto o ciertas funciones de la empresa.
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Gracias al control de calidad podemos:

e Detectar problemas

Delimitar el area problematica

¢ Identificar factores que probablemente provoquen el problema
e Determinar si el problema es o no real

e Prevenir errores por omision, rapidez o descuido

e Confirmar los efectos de mejora

e Detectar desfases

(Borrego Jiménez, 2014, p. s.p.)

Podemos sefialar que “el control de calidad se posesiona como una estrategia
para asegurar el mejoramiento continuo de la calidad, la continua satisfaccion de
los clientes externos e internos mediante el desarrollo permanente de la calidad
del producto y sus servicios.” (Recuperado de:

http://www.elergonomista.com/09dic31.html)

“Involucra la orientacion de la organizacion al éxito reflejado en la calidad de sus
productos, servicios, desarrollo de su personal y contribucién al bienestar general.
Por un lado, la definicién de una estrategia asegura que la organizacion esta
haciendo las cosas que debe hacer para lograr sus objetivos mientras que la
definicibn de su sistema determinara si se estan haciendo estas cosas

correctamente.” (Recuperado de: http://www.elergonomista.com/09dic31.html)

“La calidad de los procesos se mide por el grado de adaptacién de estos para
lograr la satisfaccién de sus clientes (internos o externos)” (Recuperado de:

http://www.elergonomista.com/09dic31.html). No podemos olvidar que esto
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llevara a que definamos los requerimientos, las vias de medicion y estandares

contra que comparar la calidad.

Entre los conceptos mas importantes tenemos que se entendia la calidad como
“un problema de variacion, el cual puede ser controlado y prevenido mediante la

eliminacion a tiempo de las causas que lo provocan”. (Dr. Walter Shewhart, 1924)

Joseph M. Juran recomienda que en lugar de esperar que los productos
estuvieran terminados para proceder a encontrar los defectos, se debia analizar
todo el proceso de produccion con el animo de prevenir en lugar de corregir,
ademas, su pensamiento se orienta hacia la no delegacién de la calidad, sino
que la calidad debe darse por autonomia, cada empleado, desde el gerente
hasta el personal de planta debe tener como meta la calidad en lo que hace,

individualmente y en equipos, a esto se le conoce como auto supervision.

Basandonos en lo expuesto no queda duda de la importancia de la inclusion del
control de calidad en un proyecto en particular en las empresas de servicio y por
consiguiente la necesidad de un documento estandar para efectivizar dicho

control.

2.2.3 DOCUMENTACION PARA CONTROL DE CALIDAD

Para poder identificar la documentacion que sera necesaria para el control de
calidad es necesario conocer las herramientas estandares utilizadas para éste

proposito.

En la gestion de calidad hay muchas técnicas para recolectar y evaluar datos

pero existen siete herramientas basicas que han sido ampliamente utilizadas
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para el analisis y solucidén de problemas operativos y para el control de la calidad
en cualquier organizacion.
(Pablo Alcalde, 2007, p.144)

Estas herramientas son:

¢ Hoja de control (Hoja de recogida de datos)

e Histograma

e Diagrama de Pareto

¢ Diagrama de Scadter (Diagrama de Dispersion)
e Grafica de control

e Diagrama de causa efecto

 Diagramas de flujo (Estratificacion)
(Pablo Alcalde, 2007, p.144)

Estas herramientas suelen complementarse con técnicas cuantitativas y

cualitativas como son:
e Lalluvia de ideas (Brainstorming)
e La Encuesta
e La Entrevista
e Diagrama de Flujo

e Matriz de Seleccién de Problemas, etc.

(Herramientas de calidad total, Universidad de Itaca, p.10)

Recuperado de:http://campus.i.edu.mx/_Mensajes/f59412a4-9c¢15-4d94-b90c-
10bd5¢c9d194b/05 Harramientas%20de%20calidad%20total%20II.pdf
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A continuacién, se da una breve descripcién de cada una:

Hoja de Control: También llamada Hoja de recogida de datos, “sin datos no
existe ciencia, tan solo aproximacion y empirismo” (Galgano, 1995, p.29). Nos

ayuda a recoger informacion y clasificarla acorde a determinados criterios.

Histogramas: Sirve para captar la estructura estadistica de los datos que se han
recogido y poder interpretar su sentido (Galgano, 1995, p.30). Es necesario

organizarlas a manera de filas y columnas.

Diagrama de Pareto: E| Principio de Pareto afirma que en todo grupo de
elementos o factores que contribuyen a un mismo efecto, unos pocos son
responsables de la mayor parte de dicho efecto. El Analisis de Pareto es una
comparacién cuantitativa y ordenada de elementos o factores segun su
contribucion a un determinado efecto. Segun este concepto, si se tiene un
problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas
resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 %
del problema. Esto es conocido como la regla del 80/20. Recuperado de:
http://www.fundibeq.org/opencms/export/sites/default/PWF/downloads/gallery/m
ethodology/tools/diagrama_de_pareto.pdf

Diagrama de Causa y Efecto: Solventa problemas de calidad. Es importante
determinar el aspecto fundamental de todo trabajo de recoleccién de datos, el
estudio de las relaciones causa-efecto, es necesario perseguir objetivos
constituidos por una mejora del nivel de eficiencia, la reduccion de los rechazos,

acortamiento de tiempo de procesos, etc. (Galgano, 1995, p.31)

La estratificacion: La estratificacion consiste en clasificar informacién con base
en grupos o categorias. Se utiliza para poder realizar comparaciones que nos
ayudan en la  solucion de  problemas. Recuperado  de:

http://www.calidad.com.mx/articulos_detalle.php?articulo=81

Diagrama de Scadter o de Dispersion: El diagrama de dispersion permite

analizar si existe algun tipo de relacién entre dos variables. Por ejemplo, puede
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ocurrir que dos variables estén relacionadas de manera que, al aumentar el valor
de una, se incremente el de la ofra. Recuperado de:

http://www.aiteco.com/diagrama-de-dispersion/

Grafica de control: Los graficos de control constituyen una herramienta
estadistica utilizada para evaluar la estabilidad de un proceso. Permite distinguir
entre las causas de variacion. Todo proceso tendra variaciones. Recuperado de:

http://www.aiteco.com/graficos-de-control/

De acuerdo a lo revisado o mas practico para una empresa de servicios seria
definir una Hoja de control en la que se puedan anotar los detalles del control de
calidad, haciendo un soporte del diagrama de causa y efecto, el cual es de
sencilla lectura y entendimiento. Esto es posible soportarlo con las técnicas

adicionales mencionadas.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA Y ESTUDIO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION Y METODOLOGIA

3.1.1 METODOLOGIA A USAR

Se va a hacer uso de una metodologia descriptiva, que es aquella en la cual la
informacion es recolectada sin cambiar el entorno (es decir, no hay manipulacion).
En ocasiones se conocen como estudios “correlacionales” o “de observacion”.
La Oficina de Proteccién de Investigacion Humana (OHRP) define un estudio
descriptivo como “cualquier estudio que no es verdaderamente experimental.”
En investigacion humana, un estudio descriptivo puede ofrecer informacién
acerca del estado de salud comun, comportamiento, actitudes u otras
caracteristicas de un grupo en particular. Los estudios descriptivos también se
llevan a cabo para demostrar las asociaciones o relaciones entre las cosas en el
entorno. Recuperado de:

http://ori.hhs.gov/education/products/sdsu/espanol/res_des1.htm

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis (Dankhe, 1986). Miden o evaluan diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista
cientifico, describir es medir. Recuperado de: http://www.tecnicas-de-

estudio.org/investigacion/investigacion22.htm

La investigacién descriptiva es una forma de estudio para saber quién, dénde,

cuando, como y porqué del sujeto del estudio. (Editorial Limusa, 2000, p.91)
Se utiliza en los siguientes casos:

» Describir caracteristicas de ciertos grupos.
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» Calcular las personas en una poblacién especifica que tiene ciertas

caracteristicas.
» Pronosticar hechos y usarlos como base para planificaciones.
(Editorial Limusa, 2000, p.91)

Antes que todo, no hay que olvidar que el estudio se lo esta haciendo en una
empresa de servicios publica, sin fines de lucro, por lo que la investigacion y la

solucion esta orientada para este tipo de empresas.

Una empresa de Servicios es aquella que ofrece servicios con el objetivo de
satisfacer necesidades colectivas, en el caso de las empresas de servicios
publicas el Estado estd en mejor capacidad de cumplir con esta actividad.

Recuperado de: http://conceptodefinicion.de/empresa-de-servicios/

Es importante identificar a las personas que seran participes de este estudio:
e Jefesy lideres de proyectos

Son quienes pueden identificar la situacion actual de los proyectos en sus
empresas. Son quienes pueden dar un punto de vista diferente ya que al ser
quienes toman las decisiones en los proyectos pueden sinceramente opinar
sobre la medicidn de la calidad en los mismos y la necesidad de crear un
patron que de un soporte a dicho control de calidad. Pueden existir varios en

la misma area.
e Desarrolladores

Los desarrolladores son las personas que construyen el proyecto como tal,
por lo tanto, es importante conocer su punto de vista en cuanto a la calidad

de lo que han elaborado y estan por elaborar.

Conocer que tan abiertos son a la idea de ajustarse a un plan de calidad y
cumplirlo a cabalidad.

e OyM
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Personal que ayudara a la organizacién de la empresa y velara que los
procesos de los nuevos sistemas informaticos sean correctamente

planteados.
e Personal de control de calidad

De existir un personal dedicado al control de calidad en la empresa o0 a una
actividad similar, es idéneo conocer su punto de vista de la calidad actual de

la empresa y sus productos.
e Usuarios finales

Esta es quizas la opinion mas importante de los encuestados, son ellos
quienes al final dan una critica positiva o negativa del producto, mucho mas
alld del hecho de que cumpla los objetivos, el punto de que guarde
estandares de calidad lo hace mas que un producto un proyecto diferente y

sobresaliente en su clase.

En base a esta definicion de los participes del estudio, centraremos la
investigacién en los lideres de proyecto, los desarrolladores y los usuarios finales,
ellos nos mostraran sus puntos de vista, nos daran informacién que nos permita
conocer la situacion actual y los puntos a cambiar, en el caso de los
desarrolladores y usuarios finales, como son de un mayor numero, aplicaremos
encuestas que delimitaran sus opiniones y linearan nuestro estudio. En el caso
de los lideres de proyectos, no superan en numero a los demas intervinientes
del estudio, seleccionaremos a uno de los lideres de los proyectos que existen
en la instituciéon y le realizaremos las preguntas necesarias para tener en claro

la situacion actual y la situaciéon deseada.

3.1.2 OBSERVACION
De lo observado en el campo de accion del area informatica, diariamente se

reciben algunos problemas detectados, unos cuantos problemas propios del

sistema, otros reportados por los usuarios que se dan por diferentes causas:
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1. Falta de adiestramiento por parte de los usuarios. No ponen en practica
los manuales, no asistieron a capacitacion o no les proporcionaron la

capacitacion.

2. Errores poco comunes que inconscientemente cometen los usuarios en el
sistema que a su vez detecta una falta de control de calidad en el producto

final.

La presencia de estos inconvenientes genera malestar tanto en el usuario final

como en el equipo de sistemas involucrado.

3.1.3 ENCUESTAS
Para el estudio se han realizado encuestas a 2 perfiles involucrados en la

investigacion, los desarrolladores y los usuarios finales del sistema informatico,
sus respuestas nos daran una idea clara de su percepcion de la situacion actual
y las medidas que podemos tomar para identificar y aplicar los cambios que sean
necesarios. Recordemos que la encuesta es un
“conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestrarepresentativa de gru
pos sociales, para averiguar estados de opinion oconocer otras cuestiones qu
les afectan” (Real Academia Espafnola, [RAE], 2015). Recuperado de
http://dle.rae.es/?id=FB7000p

3.1.3.1 Poblacion a evaluar

La poblacién o universo es el conjunto de individuos que tienen ciertas
caracteristicas o propiedades que son las que se desea estudiar. (Fuentelsaz
Gallego, Icart Isem y Pulpén Segura, 2006, p.55)

Se realizaron las encuestas a los siguientes perfiles:

Tabla 1: Poblacion para la encuesta

Perfil Cantidad
Desarrolladores 16

| Usuarios  [NEKR
| Total !

Fuente: La investigacion del autor
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Autor: El autor

Se realizd la encuesta a la totalidad de desarrolladores y usuarios, ya que el
universo presentado era limitado. En la seccién de entrevista se realiza una

entrevista a un lider de proyecto.

3.1.3.2 Analisis de Resultados

Se procede a realizar un analisis individual de las preguntas.
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Encuesta a desarrolladores

1. Actualmente existe algun estatuto de calidad en la institucion?

Tabla 2: Estatuto de calidad para proyectos de Software

Variable Frecuencia %
6 37,5

| Si |
10 62,5
16 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 2: Estatuto de calidad para proyectos de Software

Si; 37,50%

No; 62,50%

Si = No

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: El autor

De las 16 personas encuestadas un 62,5% indicé que no existe un estatuto
respecto a calidad. Sin embargo, un 37,5% sefala que si existe un estatuto de
calidad lo que nos lleva a pensar que dicho estatuto realmente existe, o existe
parcialmente para ciertos procedimientos, en el caso de no existir es necesario
plantear su creacion y si se certifica que es desconocido para la mayoria de los

miembros de la institucion, indica una falencia.
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2. Si respondi6 si a la pregunta anterior responda esta pregunta.
¢ Este estatuto tiene items identificados para el desarrollo de los sistemas

informaticos?

Tabla 3: Estatuto con items apropiados para el desarrollo

Variable Frecuencia %
1 6,25
Si, pero no son muy claros o no abarcan toda la 5 31,25
logistica del desarrollo de un nuevo sistema
No 0 0
No existe estatuto 10 62,5

Total 16 100
Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 3: Estatuto con items apropiados para el desarrollo

Si, completamente;

6,25% .,
Si, pero no son

claros o no abarcan
toda la logistica;
No existe estatuto; 31,25%
62,50%

No; 0,00%

= Si, completamente
Si, pero no son claros o no abarcan toda la logistica
No

No existe estatuto

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: El autor
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De las 16 personas encuestadas un 62,5% indicaron que no existe dicho estatuto,
soportando la pregunta anterior en cuanto al numero de personas que no
conocen la existencia del estatuto de calidad o en efecto que no existe. De las
personas que alegaron conocer el estatuto existente de calidad, un 31,25%
indica que dichos estatutos, a pesar de existir para el area de desarrollo
informatico, no son claros o practicos para aplicarlos. Solo un 6,25% dijo que
calificaria al estatuto como excelente, lo que implica que no se requieren cambios,
sin embargo, por lo verificado con las otras frecuencias vemos que se puede
percibir que se requiere una actualizacion y reestructuracion de los estatutos o

una reelaboracion de los mismos
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De la pregunta 3 a la pregunta 6 se pide informacion sobre la calidad existente

en los sistemas actuales.

3. ¢Considera usted que los sistemas actuales pasaron por un proceso de
evaluacion de calidad adecuado?

Tabla 4: Proceso de evaluacion de calidad al sistema actual

0 0

7 43,75
9 56,25
16 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 4: Proceso de evaluacion de calidad al sistema actual

Si,
completamente;
0,00%
Si, evaluacion

superficial;
No; 56,25% 43,75%
= Si, completamente Si, evaluacion superficial No

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

De las 16 personas encuestadas un 43.75% indicé que si hubo un proceso de
evaluacién, pero de manera superficial, en cambio un 56.25% indic6é que no hubo
ningun proceso de evaluacién de calidad, por lo tanto, podemos percibir dos

panoramas, el primero es que el trato que se le da a cada sistema no es el mismo,
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algunos han pasado por un control de calidad soportado, mientras otros no, lo
cual exige una estandarizacién de calidad para cada uno de los proyectos

informaticos existentes.

4. Considera que deberian existir personas que controlen la calidad a nivel de:

(Pregunta con respuesta de opcion multiple)

Tabla 5: Niveles de control de calidad

Variable Frecuencia %

4 19,05

Analistas de Procesos 4 19,05
1 4,76
12 57,14
21 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 5: Niveles de control de calidad

Desarrolladores
de Software;
19,05%

Todos los
anteriores;

57,14% Analistas de

Procesos; 19,05%

- Jefaturas; 4,76%

= Desarrolladores de Software = Analistas de Procesos

Jefaturas Todos los anteriores

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor
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Esta pregunta permitia escoger multiples opciones por eso la diferencia de total
de respuesta respecto a las otras preguntas, de 16 personas que se encuestaron
recibimos 21 respuestas. Un 57,14% de las respuestas, indico que todos los
niveles involucrados en el desarrollo de un sistema deberian tener un control de
calidad, mientras que un 19,05% considera que el control se debe centrar en los
desarrolladores de software y analistas de procesos, tan solo un 4,76% quisiera

que las jefaturas también tuvieran un control de calidad.

Capitulo 3. Metodologia y Estudio 33



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

5. ¢Considera que la calidad debe aplicarse de forma especializada o estandar

a todos los procesos de la institucién?
Tabla 6: Aplicar calidad de forma especializada o estandar.

Variable Frecuencia %

11 68,75
5 31,25
16 100

Fuente: La investigacién del autor

Autor: El autor

Imagen 6: Aplicar calidad de forma especializada o estandar.

Estandar; 31,25%

= Especializada Estandar

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

De las 16 personas encuestadas, la mayoria, es decir, un 68,75% de los
encuestados coincide en que la calidad debe ser aplicada, y ésta debe ser de
forma especializada, esta respuesta va de la mano con que en cada area
interviniente de los proyectos informaticos debe existir personal especializado en
la calidad y que revise la calidad del proyecto. Sdlo un 31,25% considera que
con un estatuto de calidad estandar para ser aplicado es suficiente.
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6. ¢Considera usted que deberian existir personas dedicadas exclusivamente

al manejo de la calidad?
Tabla 7: Personal exclusivo para manejo de calidad

Variable Frecuencia %

13 81,25
3 18,75
0 0

16 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 7: Personal exclusivo para manejo de calidad

Si, fuera ideal No; 0,00%
pero no

indispensable; _—
18,75%

= S, definitivamente Si, fuera ideal pero no indispensable No

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

De las 16 personas encuestadas un 81,25% considera que lo mejor es que
existan personas dedicadas de manera exclusiva al manejo de la calidad de los
sistemas informaticos, solo un 18,75% considera que fuera ideal pero que no es
algo indispensable, lo que nos lleva al hecho de que las mismas personas que

son analistas, desarrolladores y/o jefes deben encargarse del control de calidad.
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Las preguntas 7 y 8 estan relacionadas al cumplimiento de los objetivos

planteados en los sistemas actuales.

7. ¢Los sistemas actuales cumplen los objetivos para los cuales fueron

disefiados?

Tabla 8: Sistemas cumplen objetivos

Variable Frecuencia %
Si, completamente 5 31,25
Si, pero tienen muchos errores que 10 62,5
entorpecen el trabajo dia a dia

1 6,25
16 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 8: Sistemas cumplen objetivos

No, para nada;

6,25% N

Si, pero tiene
muchos errores;
62,50%

= S, completamente Si, pero tiene muchos errores No, para nada

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

Esta es una respuesta un tanto positiva, los sistemas actuales mal o bien,

cumplen con los objetivos planteados sin embargo la constante presencia de

Capitulo 3. Metodologia y Estudio 36



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

errores por la falta de revision de calidad en el proceso de desarrollo ha traido
consigo muchos errores en el uso y manejo de dichos sistemas u opciones en el
dia a dia por lo que entorpece el trabajo de varias areas que tienen que ver con
dicho sistema, de existir la calidad, la presencia de la agilidad en los procesos
seria notoria. De las 16 personas encuestadas 62,50% indicaron que a pesar de
que el sistema si cumple con los objetivos, tiene muchos errores que entorpecen
o aletargan el trabajo diario, un 31,25% indicé, sin embargo, que el sistema si
cumple con los objetivos, sin indicar la presencia de errores solo un 6,25% dijo

que no se cumplen los objetivos para nada.
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8. ¢Actualmente existen quejas fundamentadas por parte de los usuarios de

los sistemas actuales?

Tabla 9: Quejas de los sistemas actuales

9 56,25
7 43,75
| N B 0

16 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 9: Quejas de los sistemas actuales

No; 0,00%

Si, pero muy
pocas; 43,75%

= Si, muchas Si, pero muy pocas No

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: El autor

De las 16 personas encuestadas, nadie indicd que no existen quejas, el 56.25%
de los encuestados coincide en la existencia de muchas quejas por parte de los
usuarios y el 43.75% coincide en que las quejas existen pero no en un numero
significativo, esto se puede dar por los diferentes sistemas que manejan, no
todos los casos son iguales, de igual manera como conclusion, la falta de calidad
si provoca errores y quejas que deben ser disminuidas al maximo y/o eliminadas

del plan de trabajo diario.
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Las preguntas 9y 10 tratan acerca de la creacion de un nuevo estatuto de calidad

para sistemas en desarrollo.

9. ¢ Esta usted de acuerdo con la creacién de un estatuto para el control de

calidad de desarrollo de los sistemas?

Tabla 10: Creacién de estatuto para control de calidad

Variable Frecuencia
_ 16 100

0 0

16 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 10: Creacion de estatuto para control de calidad

No; 0

= Si = No

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

De las 16 personas encuestadas, el 100% indicé que estan de acuerdo en que
se cree un nuevo estatuto para control de calidad, exclusivo y bajo los
parametros aqui planteados, esto sin lugar a dudas seria de gran ayuda en el

trabajo diario de todos los intervinientes.
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La pregunta 10 de esta encuesta es una pregunta abierta, los desarrolladores

quienes son los encuestados, debian indicar sugerencias para el control de cali-

dad en su trabajo diario. Se les solicité 2 sugerencias, en la respuesta para

efecto de este trabajo, hemos colocado un resumen de estas sugerencias y ha-

remos un breve analisis de las mismas.

10. Indique maximo 2 sugerencias sobre el control de calidad para el desarrollo

de los sistemas informaticos *

*Se coloca un resumen de las sugerencias indicadas. Como son 16 encuesta-

dos, se ponen las respuestas principales y para las que son comunes se coloca

una que represente a ambas respuestas.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Pruebas integrales incluyendo al usuario final del sistema que sean
satisfactorias.

Creacién de un area o grupo especializado encargado del control de la
calidad de las nuevas mejoras o sistemas informaticos a implementarse.
Revision por parte de personal especializado de las definiciones de los
requerimientos, verificando que esté completamente definido, previo al
desarrollo del mismo.

Inclusién de escenarios en pruebas integrales de control de calidad.
Definicion de roles y perfiles para todos los que intervienen en el
desarrollo de los sistemas informaticos.

Manejo de priorizaciéon de solucién de errores que se presenten en el
sistema informatico.

Analisis de cambios y elaboracion de documentacién de soporte a los
cambios solicitados y realizados.
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Encuesta a usuarios de sistemas informaticos.
La siguiente encuesta fue hecha a los usuarios de los sistemas informaticos, el
objetivo es poder conocer y analizar su situacion actual respecto al software que

utilizan y su desempeio con el mismo.

Posteriormente haremos un analisis y conclusiones conjuntas con la perspectiva
de la situacién en base a las encuestas hechas a los desarrolladores y a los

usuarios finales.

Esta encuesta fue realizada con un muestreo 35 usuarios de los sistemas

informaticos de la poblacion completa.
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A continuacion, los resultados y analisis de las respuestas de esta encuesta:

1. ¢Usted domina el sistema informatico que utiliza a diario en su trabajo?
Tabla 11: Dominio de Sistema Informatico

Variable Frecuencia %
32 914
3 8,6
35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 11: Dominio de Sistema Informatico

No
8,60%

Si
91,40%

Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a las 35 personas, un 91.4% contesto que si domina el
sistema informatico que utilizan a diario mientras que un 8.6% indico que no lo
domina. En las siguientes preguntas analizaremos como estos usuarios han
llegado al dominio del sistema informatico, lo que si nos presenta un punto
positivo es que los usuarios del sistema de la empresa conocen como realizar

su trabajo diario.
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2. ¢ Usted fue capacitado para hacer uso del sistema informatico en menciéon?
Tabla 12: Capacitacién del Sistema Informatico

Variable Frecuencia %
24 68,6
11 314
35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 12: Capacitacion del Sistema Informatico

No; 31,40%

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a las 35 personas, un 68.6% contestd que si fue capa-
citado mientras que un 31.4% indicé que no. Ese 31.4% de usuarios que no fue-
ron instruidos debidamente previo a hacer uso del sistema informatico es lo que
se debe dar solucidén y revisar si hay desigualdades entre la capacitacion a los
usuarios del sistema quizas dependiendo de los mdédulos del mismo, ademas,
acorde al porcentaje del Si de la pregunta 1, conlleva a concluir que, un porcen-
taje alto de usuarios han tenido que aprender por cuenta propia o con el tiempo

como utilizar del sistema.
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3. ¢Cuenta con un manual de usuario que lo ayude a desenvolver su trabajo

en el sistema informatico?
Tabla 13: Manual de Usuario del Sistema Informatico

Variable Frecuencia %
18 514
17 48,6
35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 13: Manual de Usuario del Sistema Informatico

No; 48,60%

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a las 35 personas, un 51,4% contesté que si existe
manual de usuario, sin embargo, el 48.6% indicé que no existe, basado en estos
resultados se permite concluir que no se estd dando a conocer a todos los
usuarios la existencia de estos manuales o ciertos mdédulos del sistema no
cuentan con dichos manuales, los cuales deben ser elaborados previo a la

puesta en produccion de cualquier proyecto informatico.

Capitulo 3. Metodologia y Estudio 44



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

4. En caso de que la respuesta a la pregunta anterior sea afirmativa, cémo

calificaria usted al manual de usuario respectivo?

Tabla 14: Calificaciéon Manual de Usuario

Variable Frecuencia %
Excelente 5 14,3
Muy Bueno, pero le faltan cosas 5 14,3
Bueno, solo cuenta con lo basico 7 20
Malo, no me ayuda en nada 1 2,8
No existe manual de usuario 17 48,6

Total 35 100
Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 14: Calificacion Manual de Usuario

Muy Bueno;

1 . 0,
No existe; 48,60% 14,30%

Bueno; 20,00%

Malo; 2,80%

= Excelente Muy Bueno Bueno Malo No existe

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

Respecto a como calificaron al manual de usuario, de las 35 personas
encuestadas un 14.3% dijo que es excelente, un 14.3% lo calific6 de muy bueno,

pero le faltan cosas, un 20% de los encuestados indicaron que es bueno porque
cuenta con lo basico, un 2.8% lo calificé de malo debido a que no ayudaba en
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nada y el porcentaje restante de encuestados, la mayoria, es decir el 48.6%
indicé que no existe manual de usuario.
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5. ¢Cuenta con personal de apoyo o ayuda en el caso que tenga dudas acerca
del software?

Tabla 15: Personal de Apoyo

Variable Frecuencia %

27 77,14%
8 22,86%

35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 15: Personal de Apoyo

No; 22,86%

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a las 35 personas, un 77.14% contestdé que si cuenta
con personal de apoyo o ayuda en caso de dudas en el uso del sistema y un
22.86% indico que no cuenta con dicha ayuda. Con estos resultados se puede
proponer la implementacion de un proceso a seguir para los casos en que los
usuarios tengan consultas respecto al uso del sistema, formando parte de la
solucién que se pretende dar para el control de calidad.
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6. ¢En el caso de existir un error o inconsistencia en el sistema, es posible

solicitar la correccién del mismo de manera inmediata?
Tabla 16: Solicitud de correccion de manera inmediata

Variable Frecuencia %

25 71,43%
10 28,57%
35 100

Fuente: La investigacién del autor

Autor: El autor

Imagen 16: Solicitud de correccion de manera inmediata

No; 28,57%

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a las 35 personas, un 71.43% contesto que si es posible
solicitar correccidon de manera inmediata en caso de error o inconsistencia y un
28.57 indicé que no es posible. El sentido de ayuda, colaboracién y trabajo en
grupo para que todo fluya existe, falta son ciertas definiciones y corregir

inconsistencias.
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7. Cuando se ingresa una solicitud de correccion al sistema, esta es solucionada:

Tabla 17: Tiempo solucidn de inconvenientes

Variable Frecuencia %
Inmediatamente, ( maximo 1 dia) 8 22,86%
Rapido, (de 2 a 3 dias) 10 28,57%
Normal, (de 3 a 5 dias) 8 22,86%
Lento, (mas de una semana) 1 2,85%
Dependiendo el tipo de error 8 22,86%

Total 35 100
Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 17: Tiempo solucién de inconvenientes

Dependiendo el tipo
de error; 22,86%

Lento; 2,85% ___

Normal; 22,86% Rapido; 28,57%

= Inmediatamente Répido Normal Lento Dependiendo el tipo de error

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

De las 35 personas encuestadas respecto al tiempo que se toma dar solucion a

una solicitud de correccion al sistema, un 22.86% contesté que inmediatamente
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(maximo un dia), un 28.57% contesté que rapido (2 a 3 dias), un 22.86%
considera un tiempo normal (3 a 5 dias), un 2.85% considera que dicho tiempo
de atencion es lento (mas de una semana), y un 22.86% considerd que el tiempo
de solucidon depende mas bien de la categorizacion del tipo de error o
inconveniente. Vemos que la mayoria de correcciones se resuelven en lo que
hemos calificado como tiempo normal, o rapido, lo cual es algo positivo, podemos
también asegurar que quienes han contestado que el tiempo de solucion es
dependiendo el tipo de error han experimentado todo tipo de espera para la
correccion de lo que han solicitado, desde espera tan solo de horas o unos pocos

dias hasta esperas largas que superen la semana de trabajo.
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8. ¢Cuando existen cambios en el sistema, se les notifica adecuadamente de

dichos cambios y cdmo afecta su trabajo?
Tabla 18: Notificacion de cambios en el sistema

Variable Frecuencia %

27 77,14%
8 22,86%

35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 18: Notificacién de cambios en el sistema

No; 22,86%

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a las 35 personas, un 77.14% contesto que si se les
notifica adecuadamente respecto a cambios y cémo afecta su trabajo sin
embargo un 22.86% respondié que no es notificado, y esta falencia puede
deberse a que no existen mecanismos establecidos para que los usuarios tengan
conocimiento y reciba la adecuada capacitacion, previo a la puesta en
produccion de un producto informatico ya sea nuevo o una versién mejorada.
Estas notificaciones de cambios deben realizarse bajo las normas de calidad y

formatos aqui planteados.
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9. Calificaria el sistema informatico como:

Tabla 19: Calificacion del sistema informatico

Variable Frecuencia %

7 20%
12 34.29%
15 42.86%
1 2.85%
| Pésimo B 0%
35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 19: Calificacion del sistema informatico

Malo; 2,85% Pésimo; 0,00%

Bueno; 42,86%

Muy Bueno; 34,29%

= Excelente Muy Bueno Bueno Malo Pésimo

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

De las 35 personas encuestadas respecto a como calificaria al sistema informa-
tico, el 20% indicé que excelente, el 34.29% lo calific6 de muy bueno, el 42.86%

lo calificé de bueno, el 2.85% lo considera malo, nadie lo consideré pésimo. A
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pesar que en preguntas anteriores haber visto que hay muchas respuestas po-
sitivas, los usuarios en su mayoria califican al sistema como “Bueno” y esta dis-
tante de ser excelente que es lo que se busca siempre, el objetivo es llegar a
subir ese 20% de excelencia, haciendo que todos los que estan por debajo cam-

bien su percepcion respecto al sistema con los cambios que aqui se plantean.
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10. Callificaria al sistema respecto a su uso como:

Tabla 20: Calificacion del sistema informatico respecto al uso

Variable Frecuencia %

Amigable con el usuario, facil de usar 16 45.71%

aprende
complicadas

Es muy dificil 0 0%

35 100

Fuente: La investigacion del autor

Autor: El autor

Imagen 20: Calificacion del sistema informatico respecto al uso

Es muy dificil; 0,00%

No es tan facil;
34,29%

= Amigable No es tan facil = Algunas partes faciles Es muy dificil

Fuente: Investigacién de mercado

Elaborado por: El autor

En la encuesta realizada a 35 personas respecto a como calificaria al sistema

respecto a su uso, un 45.71% indicé que es amigable, facil de usar, un 34.29%
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dijo que no es tan facil su uso pero que con la practica se aprende, un 20% indicé
que algunas partes son faciles de utilizar, pero otras partes son complicadas,
para ninguno de los encuestados el uso del sistema es dificil. Una vez mas
confirmamos con esta ultima pregunta todo lo dicho a lo largo de la encuesta. La
gran mayoria piensa que el sistema es amigable, a pesar de sus falencias en
cuanto a capacitaciones, correcciones y soporte, un porcentaje significativo
sefalé que la practica es la que les ha permitido manejar el sistema y un
porcentaje no menos despreciable sefialo que hay partes sencillas y otras
complicadas, lo que nos hace ver los cambios que deben aplicarse para que
todos los usuarios estén satisfechos con el sistema que usan para su trabajo

diario.
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3.14 ENTREVISTAS

En base a las encuestas realizadas y las preguntas obtenidas se realiz6 una
entrevista a una Ingeniera en Sistemas, actualmente lider de uno de los
proyectos en la empresa donde labora y cursando una maestria de Disefo,
Gestidn y Direccion de Proyectos. Recordemos que el concepto de entrevista

es “Vista, concurrencia y conferencia de dos o mas personas en lugar

determinado, para tratar o resolver un negocio.” (Real Academia Espafiola,
[RAE], 2015).

Recuperado de http://dle.rae.es/?id=FpAs97u

P: ¢En su experiencia, es comun contar con documentacion que definan la

calidad en el desarrollo de los sistemas informaticos?

R: En la experiencia de mis lugares de trabajo, los cuales todos han sido en el
pais, no se cuenta con documentacion que defina la calidad de los sistemas
informaticos, quizas no porque las empresas no lo consideren importante sino
simplemente porque no se considera prioritario, normalmente a nivel de
departamento de sistemas, el trabajo es siempre a presidn y contra reloj lo que
no permite detenerse a planificar y organizar de mejor manera dicho trabajo. Se
puede considerar como revision de calidad a las pruebas en interno que realiza
el personal de sistemas y las pruebas con los usuarios finales, a quienes
normalmente se les entrega un plan de pruebas para controlar en algo la

necesidad de que el producto final sea eficiente, eficaz y lo mas 6ptimo posible.

P: ;Cual seria la mejor manera de garantizar la aplicacion de la calidad en los

sistemas informaticos?

R: Bueno, eso es algo quizas un poco légico y repetitivo, la mejor manera de
garantizar que el control de calidad se aplique en un sistema informatico es la
existencia de definiciones claras hechas por las partes intervinientes en el

proyecto y el control del desarrollo y pruebas del mismo. Lo ideal seria que esto
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esté documentado como un estandar, una serie de pasos a seguir que certifique
que el sistema pasé el control de calidad minimo que debe tener y que cumple
con lo esperado, ademas dentro de los diagramas de Gantt, Pert o CPM que
normalmente se realizan en las fases iniciales de un proyecto informatico
deberian incluirse tiempos de control de calidad tanto de producto final, es decir
el resultado que se espera del sistema, una parte de procesos debe estar
intimamente involucrada con el avance del desarrollo del sistema, como control
de calidad de la programacién y desarrollo del sistema, a qué me refiero con esto,
normalmente en toda compafia existen estandares de desarrollo de sistemas
aparte de los estandares universales aplicados a cada lenguaje, es importante
que dichos estandares se revisen, se apliquen y se cumplan a fin de facilitar la

solucién cualquier error humano que pudiera presentar el desarrollo del sistema.

El Benchmarking también es utilizado en control de calidad y consiste en la
comparacion de las practicas de los proyectos reales o en fase de concepcion,

con las de otros proyectos con el fin de generar ideas para mejorarlos.

Existen herramientas ya definidas que pueden aplicarse en el sistema de gestion
de la calidad como son las hojas de control, histogramas, diagramas causa y

efecto, lluvia de ideas, encuestas, diagramas de flujo, etc.

Retomando la definicion inicial de sistema quisiera recalcar que practicamente
esta parte de definicion es la base del proyecto, si las bases no son solidas el
proyecto informatico no tendra éxito, es muy importante que todas las partes

tengan claros los objetivos y tareas.
P: ;Qué aspectos reflejan el cumplimiento de la calidad en un proyecto
informatico?

R: Se puede considerar que el hecho de que el sistema informatico cumpla con
los objetivos planteados, es un detonante de la existencia de la calidad en dicho
sistema, es decir el planteamiento inicial que origin6 el proyecto fue

correctamente definido.

Otro aspecto puede ser el hecho de que no se presente un mayor numero de

problemas en la etapa de piloto del sistema, mas que los inconvenientes
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comunes en los sistemas informaticos que normalmente se suelen dar por falta

de conocimiento por parte del usuario final o por algun tipo de confusién.

Es importante tener en cuenta que para el usuario final o cliente y el equipo del
proyecto informatico no entienden de la misma manera un proyecto de calidad.
El cliente busca la calidad del objeto del proyecto, mientras que el equipo de

proyectos pretende la del proyecto y la de su objeto
P: ;Qué se recomienda para el control de la calidad en general?

R: Actualmente, se maneja entre otros el concepto de sistemas de gestion de la
calidad que es la forma en que se manejan todos los aspectos relacionados a la
calidad en una empresa. Entre los puntos que se contemplan en este concepto
estan la existencia de un departamento o de un responsable de la calidad dentro
de la empresa, procesos documentados, recursos para control de calidad y

documentacioén de control de calidad.

Es comprobado que los sistemas de gestidn de calidad sirven para dar confianza
a los clientes y/o usuarios finales acerca de los productos ofrecidos. En las
empresas con fines de lucro ademas de dar satisfaccion al cliente también se

busca reducir costes y aumentar competitividad.

La ISO 9000 es un conjunto de normas relacionadas directamente con los
sistemas de gestion de calidad elaboradas por el Organismo Internacional de
Organizacion (International Organization for Standardization - ISO) y siguen

siendo muy populares entre las empresas en cuanto a calidad.
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3.1.4.1 Analisis de Resultados de la Entrevista

La entrevista nos deja entrever el punto de vista de los lideres de proyectos o

jefes. Las respuestas dadas a las interrogantes planteadas son bastante claras,

entre lo indicado se hace mencién a las normas ISO. Nos basaremos en las

normas ISO mencionadas en la entrevista ISO 9000.

Norma

Breve descripcion

| IS0 9000 | wmp
—

1509001 | ==
e————

\

1500004 | =

e

-

IS0 19011 | wmp

—

Describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica la terminologia para dichos

sistemas
\

Especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a todo tipo de orgarizaciones.
Busca aumentar la satisfaccion del cliente

Proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la

| calidad

Onentacion relativa a las aucitorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental

Imagen 21: Normas de la familia ISO 9000 y relacionadas

Fuente: RC libros, 2010

Elaborado por: RC libros

En la norma ISO 9000 se elaboraron 8 principios basicos sobre los que descansa

el sistema de gestion de calidad propuesto.

Principios de gestion de la calidad (ISO 9000, 2005)

1. Enfoque al cliente.
2. Liderazgo.

3. Participacion del personal.
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4. Enfoque basado en procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion.

6. Mejora continua.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Ademas, es claro de las respuestas obtenidas de ambas encuestas, sobretodo
la encuesta a los desarrolladores, que es necesario hacer cambios para una
mejor productividad, esto sera basado en un control de calidad tal y como fue
planteado en este documento. Una vez listo el documento sera necesario darlo
a conocer y enmarcar su importancia dentro de la institucion de tal manera que

sea aplicado en los proyectos de desarrollo informaticos futuros.

A continuacion, revisaremos brevemente los principios de gestion de la calidad

marcados por la norma 1SO 9000

1. Enfoque al cliente.

La norma ISO indica “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.” (ISO, 2005, p.vi)

En nuestro caso estamos hablando de mejoras a los procesos de los sistemas
informaticos internos, por lo que los clientes seran considerados los usuarios
finales para efecto de este trabajo, si bien es cierto si existen usuarios externos,
este estudio no abarca esa area, de igual manera consideramos que la propuesta
planteada en este documento ayudara a mejorar la experiencia también de
usuarios externos como efecto dominé. Para mantener a nuestros usuarios
satisfechos, hay que conocer lo que necesitan de nuestro producto y sus

expectativas. En base a las encuestas realizadas y a la entrevista la falta de
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calidad presente en los sistemas informaticos de la empresa se centra en la
ausencia de documentacion de soporte para el disefio original, cambios,

capacitaciones, entre otros.

Al final la empresa o institucion se vera beneficiada por la satisfaccion de los
usuarios finales, la cual se debe lograr sin afectar los objetivos principales de la

organizacion.

Una vez logrado el objetivo mediante el plan piloto del producto final, es
importante para el cliente que se conozca su conformidad o satisfaccion con el
proyecto, ver si ha mejorado o empeorado conforme se hacen cambios y hacer

evaluaciones periddicas.

2. Liderazgo.

La norma ISO indica “Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.” (ISO, 2005, p. vi)

Es el lider el que determina como esta planificado un proyecto y lo comunica a

su equipo de trabajo, la organizacion y los usuarios.

Segun Richard L. Daft, en su libro La Experiencia del Liderazgo, define al
liderazgo como: “La relacion de influencia que ocurre entre los lideres y sus
seguidores, mediante la cual las dos partes pretenden llegar a cambios y
resultados reales que reflejen los propdsitos que comparten.” (Daft, 2006). En
este caso los lideres son los jefes de proyectos y los seguidores son todos, desde

el personal del proyecto (OyM, desarrolladores, etc.) y los usuarios.

Un lider debe ser capaz de escuchar las observaciones de todos los miembros
de su equipo y adoptar las sugerencias 0 cambios que considere necesarios,
esto forma también aptitudes de liderazgo en el personal del proyecto. Sin
embargo, es necesario recordar que toda la responsabilidad de estas decisiones,

cambios, etc., siempre recaeran sobre el lider del proyecto quien debera asumir
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consecuencias sean estas felicitaciones o amonestaciones, y tomara las

decisiones en caso que haya que corregir algo.

3. Participacion del personal.

La norma ISO indica " El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion." (ISO, 2005, p.vi).

Lo mas preciado de las instituciones exitosas en el siglo XXI no es la tecnologia
ni los afos de experiencia que posea, sino es su personal, su preparacion,
experiencia, capacitacion, etc., la formacion en liderazgo no solo del lider del

equipo sino de todo el equipo que forma parte del proyecto.

“El desempenio del equipo, es cualitativamente superior a la suma de los aportes
y tareas individuales que realizan sus miembros”. (Recuperado de:
http://www.degerencia.com/articulo/trabajo_en_equipos_autodirigidos)

Basandonos en esto, el lider y la empresa deben tratar de motivar a los miembros
del equipo, hacerlos participes de decisiones y opiniones, impulsarlos a cultivar

el espiritu de liderazgo y colaboracion.

A pesar de que la percepcidn obtenida de las encuestas realizadas por parte de
los usuarios es bastante buena, es palpable que los desarrolladores han
manifestado en las encuestas su inconformidad con algunos de los procesos
actuales para el desarrollo de nuevos sistemas, sobre todo por falta de
mecanismos de control de calidad para poder realizar su trabajo con mas

precision y de manera mas eficiente.

El area gerencial de la empresa debe estar consciente de la importancia de que
el personal de la empresa esté al tanto de los avances tecnolégicos, mucho mas
en un area como es el desarrollo de proyectos, el aprendizaje de herramientas

nuevas y estables puede hacer la diferencia en un desarrollo de sistemas. Es

Capitulo 3. Metodologia y Estudio 62


http://www.degerencia.com/articulo/trabajo_en_equipos_autodirigidos

Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

por este motivo que la capacitacion constante al personal esta incluida en este

punto.

“‘Hoy un lector, mafana un lider” (Margaret Fuller, s.f.), si bien es cierto lo
manifestd en otro contexto puede aplicarse a lo que aqui expresamos, buscar

que cada miembro del equipo sea un lider.

“Los programas de desarrollo profesional no sélo interesan, sino también
benefician tanto a las empresas como a los trabajadores.” (Urcola Telleria, 2011,
p.206)

¢, Coémo beneficia la capacitacién a las organizaciones?

- Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-la-

empresa.html). Un personal capacitado, es un personal dispuesto a hacer bien
su trabajo, lo que hace que todo sea mas rapido y por ende un ambiente positivo

se extiende en la empresa.

- Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-la-

empresa.html). La competitividad en la empresa sera mucho mayor lo que dara
como resultado personal mas empefioso y productivo, cualquiera puede aspirar
a un cargo especifico sabiendo a lo que se enfrenta y teniendo las aptitudes

necesarias para el puesto.

e Crea mejor imagen: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Al existir capacitacién la imagen de toda la empresa y su
personal mejora automaticamente, desde el desarrollador, pasando por el
lider, hasta el jefe y por supuesto para los usuarios internos y externos.

e Mejora la relacion jefes-subordinados: (Recuperado de:

http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
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la-empresa.html) Cuando se capacita al personal en el uso y manejo de un
sistema determinado, éste se siente atendido por la empresa, por ende su

relacion con los jefes inmediatos mejora y el ambiente laboral es el adecuado.

e Se promueve la comunicacidn a toda la organizacion: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Lo ideal es que las capacitaciones sean dictadas al personal
en cuestion pero dadas a conocer en toda la empresa, de esta manera se

promueve la comunicaciéon entre los miembros de la misma.

¢ Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos: (Recuperado
de: http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-
y-la-empresa.html) Una de las ventajas y beneficios de las capacitaciones es
que todos estan en sincronia con ideas especificas, los conflictos pueden

solucionarse con acuerdos mucho mas rapido que lo que normalmente seria.

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Como mencionamos anteriormente todos estan en
sincronia con las mismas ideas lo que provoca que las decisiones y las

soluciones sean mas eficaces y eficientes.

e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Se beneficia a la institucion en todo sentido siempre,

posicionandola incluso en lugares beneficiosos en cuanto a servicio.

e Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Como se mencion6 anteriormente todos el personal al ser
capacitado puede aspirar a una mejor posicidon, se vera el nacimiento de

nuevos lideres.
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Resumiendo, en el libro “La revolucion pendiente. Las personas en el centro de

las organizaciones” se indica que la capacitacion beneficia a la empresa:

“...porque les permite disponer de un personal capaz de resolver de una forma
mas rapida y eficiente los problemas y necesidades que en cada momento se
puedan presentar, adaptarse mas rapidamente y mejor a las necesidades de
cambio e innovacion, identificar a los trabajadores mas preparados para afrontar
los nuevos retos y objetivos a lograr y reducir los tiempos para cubrir los puestos

vacantes en las situaciones de promocion” (Urcola Telleria, 2011, p.206)

En todos estos puntos hemos visto como ayudaria a la empresa en todo sentido

a continuacién veremos los beneficios exclusivos del personal.
¢, Coémo beneficia la capacitacién al personal?

e Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas:
(Recuperado de: http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-
para-el-personal-y-la-empresa.html) Si el personal esta capacitado podra
solucionar cualquier conflicto que se presente o tomar decisiones relevantes

para su trabajo.

e Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Relacionado al punto del positivismo como ambiente de
trabajo en la empresa este punto esta relacionado directamente con el

positivismo del personal y su aumento de confianza y conocimientos.

e Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones:
(Recuperado de: http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-
para-el-personal-y-la-empresa.html) Se evitan momentos de estrés
innecesarios en la empresa, al estar todos capacitados y con los mimos
conocimientos pueden llegar a soluciones en conjunto sin discusiones o

tensiones.
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e Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas: : (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Mejora notablemente la comunicaciéon entre todos los

miembros del proyecto y por ende de la empresa.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) Como se mencioné antes personal capacitado es un
personal listo para asumir retos y resolver conflictos lo que genera que sea

un personal a gusto con su puesto de trabajo.

e Permite el logro de metas individuales: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) La satisfaccion del personal le lleva a alcanzar metas y

logros no solo a nivel institucional sino a nivel individual.

e Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos: (Recuperado de:
http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-para-el-personal-y-
la-empresa.html) La capacitacion en un area especifica como hemos visto
puede traer consigo beneficios adicionales, crecer en el area de liderazgo,
comunicacién, investigacion de material relacionado a la capacitacion,

desarrollo profesional, etc.

e Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual:
(Recuperado de: http://psicologiayempresa.com/capacitacion-beneficios-
para-el-personal-y-la-empresa.html) Al capacitar no solo se da conocimientos,
confianza 'y seguridad en si mismo sino que se eliminan temores a

equivocaciones.

Siempre sera beneficioso ademas evaluar a los empleados de una empresa cada
cierto tiempo, esto les permite a ellos también saber en qué nivel estan en su
trabajo, estamos hablando desde los lideres, desarrolladores, OyM y usuarios
finales. Es importante el informe de dicha evaluacion para que ellos puedan

mejorar sus debilidades.
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En el libro “La revolucion pendiente. Las personas en el centro de las
organizaciones” se indica que los programas de desarrollo profesional benefician
a los trabajadores porque “les permite mantenerse al dia en su capacitaciéon
profesional, progresar y aprender nuevas formas de desarrollo, descubrir nuevas
habilidades y propiciar la satisfaccién de una de las demandas mas solicitadas.”
(Urcola Telleria, 2011, p.206)

4. Enfoque basado en procesos.

La norma ISO indica “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso". (ISO, 2005, p.vi)

Contar con un mecanismo basado en procesos debidamente controlado puede
convertirse en una de las herramientas mas utiles para el trabajo diario. Es el
lider de proyecto quien debe participar de manera activa en la definicion y

cumplimiento de estos procesos.

“Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un
proceso.” (1ISO, 2005, p.2)

Para poder realizar esto es necesario identificar los procesos. “La identificacidon
y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en
particular la interaccion entre tales procesos se conoce como enfoque basado
en procesos”. (ISO, 2005, p.2)

5. Enfoque de sistema para la gestion.

La norma ISO indica ‘“ldentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos". (ISO, 2005, p.vi)
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El enfoque basado en los procesos hace uso de entradas que son dadas por las
partes que forman el proyecto, y estos, deben cumplir su tarea dando la salida
especifica para que el usuario final pueda dar su retroalimentacion (Imagen 21),

todas las partes son importantes y escenciales.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabiidad i
Tt T Foprmen
(y otras
partes
interesadas)
Clientes
(yotras | 4 =B | oo -
partes Gestion de | ctnceion
interesadas) estion de los Medicion anslisis —————tt i
recursos y mejora "'-: s "

NS

]

. — Salid
 Requisitos — U295 [q% Producto |~ ae.
1 H FHFI
! '

Leyenda

—== Actividades que aportan valor
— —— == Flujo de informacién

MOTA Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la Morma IS0 9001,

Imagen 22: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: 1ISO 2000, 2005, p.3
Elaborado por: ISO

Se sugiere documentar todo lo que ayuda a alcanzar los objetivos de la
institucion, identificar los posibles casos o escenarios que puedan causar
conflicto para poder asi estar preparados ante estas eventualidades y afirmar

que se cuenta con proyectos de calidad.

Como nota final en este punto, tomar en cuenta la importancia de la capacitacion
para tener la habilidad de identificar y documentar lo antes mencionado, todo
forma parte del modelo de gestién de calidad que se requiere para un proyecto

informatico.
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6. Mejora continua.

La norma ISO indica " La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta." (ISO, 2005, p.vii)

La institucion debe encaminar sus proyectos existentes o nuevos a una mejora
continua, definir aspectos a mejorar, revisiones, control de calidad, esto lograra
captar la satisfaccion del usuario, el personal de desarrollo se mantendra activo
y en contacto con el sistema, y la empresa ganara renombre por ser una entidad
que se mantiene actualizada y siempre pensando un poco mas alla, en el

beneficio de todos.

Convertir las actualizaciones y mejoras al sistema en parte de la cultura de la
empresa, esa es la mision. No esta de mas contemplar los servicios de auditoria
sobre todos los sistemas que se realicen, no solo de manera interna, que de por
si deben ser parte del proyecto, sino periodicamente considerar los servicios de
una auditoria externa, esto ayudara a implementar las mejoras de las que

estamos comentando en esta seccion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon

La norma ISO indica “Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos

y la informacién”. (ISO, 2005, p.vii)

Como ultimo punto tratamos el éxito del proyecto en si, basado en decisiones,
dichas decisiones, deberan ser tomada por el lider de proyecto, basado en las

reuniones con su equipo de trabajo, previamente capacitados.

Discutiran sobre los cambios, mejoras, conflictos, procesos, el entorno del
proyecto a desarrollar o modificar, haciendo un correcto analisis de todos los
datos con los que cuentan, tomando en consideracion todos los escenarios y

revisando la informacion disponible.

Este proceso descrito solo garantizara que las decisiones que se tomen para el
proyecto sean eficaces.
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8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La norma ISO indica “Una organizacion y sus proveedores son interdependientes,
y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.". (ISO, 2005, p.vii)

En el caso de las empresas que desarrollan sus propios sistemas quizas no
existan un gran numero de proveedores, vamos a plantear en este caso que de
existir un proveedor se puede considerar a las empresas que realizan
outsourcing de sistemas como proveedores, asi como los proveedores

aprobados de equipos informaticos entre otros.

Cualquiera que sea el tipo de proveedor, es importante esforzarse por trabajar
en conjunto, la suma de la experiencia de ambas empresas puede dar como

resultado proyectos de excelencia garantizada.

Es importante que los proveedores sean debidamente calificados, todos bajo las
normas y reglamentos de la institucion, de esta manera los resultados obtenidos
siempre contaran con la mejor calidad y garantia, la confianza en los
proveedores de la institucion es sumamente importante. Al igual que en algunas
instituciones actuales, es recomendable un concurso en el que participen varios

proveedores (2 o 3).

Una institucién debe definir claramente los deberes y obligaciones del proveedor
en un contrato y evaluar constantemente su desempefio, las tareas deben estar
correctamente delimitadas de tal manera que se pueda aprovechar a nivel de

costos y beneficios la contratacion realizada.
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE PLAN DE GESTION DE
CONTROL DE CALIDAD

4.1 DELIMITACION DE PROPUESTA

OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

Implementar un Modelo de Gestién de Control de Calidad para aplicarlo du-

rante todo el ciclo de vida de un proyecto informatico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

Creacion de formato de evaluacion de requerimientos desarrollados.
Creacion de formatos de evaluacion del funcionamiento de los sistemas.
Creacién de formatos de evaluacién tanto para los sistemas como para el

personal involucrado en todo el proceso del sistema informatico.

Luego del analisis de los resultados descritos en el capitulo 3, constatando las
falencias que se dan a lo largo del desarrollo de un proyecto informatico; se
propone la implementacion de un Modelo de Gestion de Control de Calidad que
debe ponerse en practica durante el proceso de analisis, desarrollo,
implementacion y puesta en marcha de un proyecto informatico, donde se
establecen formatos de tipo controlador, evaluativos, definitorios y de
compromisos que deben ser llenados a los largo del ciclo de vida de dicho
proyecto y con esto garantizar la calidad del mismo, cumpliéndose con lo
indicado en el objetivo general, que es “Analizar los problemas que se presentan
en los proyectos informaticos en proceso de desarrollo en las empresas de
servicio y poder determinar un proceso de solucion de dichos conflictos y poder
tener un producto de calidad”

Hemos visto que los desarrolladores, que son parte del equipo de trabajo para el

proyecto informatico o software, son quienes mas conflicto tienen con algunos
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sistemas. Este plan de Gestidn de Control de Calidad propuesto esta dirigido al
equipo basico que interviene en un proyecto informatico. Este equipo esta

conformado por:

e Lider del Proyecto
e Desarrolladores
e Personal de Pruebas

e Organizacién y Métodos

Los usuarios finales del sistema no forman parte del equipo de trabajo, ya que
ellos reciben el sistema listo para su uso. Sirequieren algun cambio, correccién
o tienen alguna duda, deberan recurrir al personal de Organizacion y Métodos

que es parte del equipo del proyecto en mencion.

Lider de Proyecto:

El lider del Proyecto es el responsable de detectar las necesidades de los
usuarios y gestionar los recursos econdmicos, materiales y humanos, para
obtener los resultados esperados en los plazos previstos y con la calidad

necesaria. (Recuperado de : http://www.ecured.cu/L%C3%ADder_de_proyecto).

Para efecto de nuestro estudio se recomienda que el lider o también llamado
gerente del proyecto sea un ingeniero en sistemas, ya que de esta manera se
comunicaria bajo el mismo lenguaje con su equipo de trabajo, tendria una vision
clara de los problemas que se pueden presentar, de como ofrecer soluciones y
coémo afectaria cada decision tomada dentro del proyecto. En ocasiones el lider
del proyecto puede ser el jefe del area de sistemas, dependiendo el tamano de

la institucion

Las principales habilidades que debe dominar son:
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e Ser organizado y metddico.

e Tener facilidad de relacionarse con la gente y negociar
e Tener una buena comunicacion oral y escrita

e Liderazgo

e Tener los conocimientos técnicos necesarios.

Recuperado de:

http://www.liderdeproyecto.com/manual/perfil_del_lider_de_proyecto.html

Entre otras caracteristicas deseables que podemos mencionar esta el ser

proactivo, autodidacta, investigador, responsable, etc.

Desarrolladores:

El desarrollador (también conocido como analista/programador) debe disefar y
desarrollar una aplicacién para ordenadores, es decir, debe transcribir una
necesidad en una solucion informatica escrita en lenguaje informatico. El trabajo
de un desarrollador consiste en crear sobre aplicaciones existentes y modelar
otras nuevas. (Recuperado de: http://es.ccm.net/contents/323-analista-

programador-desarrollador)

Al desarrollador también se lo conoce como analista de sistemas. El analista o
desarrollador debe estar en contacto constante con el lider de proyectos y el

personal de OyM.

Personal de Pruebas:

Una vez desarrollado el sistema, previo a su presentacion al usuario final es
necesario que se realicen pruebas internas para verificar que se cumplen los

objetivos del sistema propuesto, detectar errores y solicitar su correccion, estas
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pruebas estaran a cargo de un personal especial para realizar dichas pruebas

que seran supervisadas por el lider del proyecto.

Una de las ventajas de contar con personal para pruebas es que al no haber
estado involucrados en la definicion y desarrollo puede que realicen pruebas
fuera de lo comun, con otras perspectivas o con el conocimiento de casos

aislados que pudieran dar conflictos.

Entre las técnicas que pueden utilizar el personal de pruebas, estan los casos de
uso, estos son documentos que contienen el detalle de cada item del sistema,
su funcionamiento, observaciones, y otros detalles de fondo y de forma de lo que
se esta probando. Estos deben ser de facil lectura incluso para personal nuevo

en la institucion.

El modelado de los casos de uso comienza en los primeros momentos del ciclo
de vida del proyecto de manera que se convierten en un elemento clave para

fijar la funcionalidad del producto. (Ramos y Dolado, 2007, p. 324)

De acuerdo con la especificacion UML (Booch et al, 1998), un caso de uso
"describe completamente la secuencia de acciones ejecutadas por el sistema
para obtener un determinado resultado observable y de valor para una persona
u otro sistema que vaya a utilizar el producto en desarrollo” (Ramos y Dolado,
2007, p. 324)

Entre las etapas minimas que se deben cumplir en las pruebas estan:
e Definir el objetivo de la prueba
e Definir los elementos y como se realizara la prueba
e Desarrollar los casos de uso
e Definir resultados esperados
e Ejecutar la prueba

(Recuperado de: http://www.ecured.cu/Pruebas_de_software)
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Organizacion y Métodos:

El area de Organizacion y Métodos es la encargada de analizar y definir
requerimientos en un sistema informatico, definen procedimientos y manuales,
realizan revisiones periddicas y correcciones, proponen soluciones y son

expertos analistas.

No todas las instituciones cuentan con departamento y/o personal de
organizacion y métodos, el que no exista formalmente en la empresa no significa
que no exista en las instituciones personas dedicadas exclusivamente a esta
labor, en algunas empresas son los mismos desarrolladores o lideres quienes

cumplen dicha funcién, en otras se conoce con el nombre de area de procesos.

En el caso de ser necesario, y asi lo hacen en algunas instituciones, el personal
de OyM puede ser personal externo previamente calificado por la institucion y
debidamente preparados para hacer evaluaciones y revisiones objetivas,
imparciales y de mayor beneficio a la institucién. El tener una vision externa de
la institucion como un todo y de los integrantes del proyecto como parte de ese
todo, contribuira a que la orientacion de las decisiones esté netamente dirigida

hacia el bienestar de la empresa.
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Estructura organizacional

A continuacion, explicaremos a través de un par de graficas las relaciones entre

los intervinientes en el proyecto y responsables de la calidad final del mismo.

Modelo 1

-

Gerente o Lider
del Proyecto

~

Desarrolladores

Personal de
Pruebas

Personal OyM

\_

/

Imagen 23: Organigrama relacional. para Control de Calidad con Personal de OyM interno

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: El Autor

En este pequefio organigrama, representado en la imagen 23, se puede apreciar

de una manera simple las interrelaciones entre los intervinientes del proyecto de

sistemas, a la cabeza veremos siempre al lider o gerente del proyecto, y todos

los demas integrantes del grupo de trabajo se encuentran al mismo nivel y

pueden interactuar entre si, en este caso el personal de OyM es interno por lo

que su dialogo no es exclusivo con el Gerente del Proyecto, sino que se expande

a los desarrolladores y personal de pruebas.
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Modelo 2

ﬂ'oyecto de Sistemas \

Gerente o Lider
del Proyecto

Desarrolladores Personal de
Pruebas

- _/

Imagen 24: Organigrama relacional. para Control de Calidad con Personal de OyM externo

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: El Autor

A diferencia de la imagen 23, en el organigrama de la imagen 24 podemos
apreciar cdmo serian las comunicaciones con personal de OyM externo, es decir,
dicho personal sélo se entenderia con el Gerente del Proyecto, y éste a su vez
sera quien lleve la retroalimentacion de su estudio a los desarrolladores y

personal de pruebas.

Puede darse el caso que el lider del proyecto, en las reuniones con el personal
de OyM, se presente acompanado de algun desarrollador por necesidad de

alguna definicion o cambio.

4.2 RECOMENDACIONES PARA AGENTES DE CONTROL

En el plan propuesto, los agentes de Control seran reconocidos como los
Gerentes o Lideres del Proyecto. Los agentes de Control son las personas que
forman parte de la institucion destinadas a llevar a cabo el desarrollo del plan de

Gestidn de Calidad sugerido, ejecutarlo y verificar regularmente su cumplimiento,
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es decir la misma definicion que para los lideres del proyecto. Los agentes de
Control pueden contar con el apoyo del personal de OyM para el desarrollo del

plan de Gestion de Calidad.

Se conoce como plan de calidad a la adaptacion del sistema de calidad a la
produccion de un determinado producto o contrato. (Pérez Fernandez de
Velasco, 1994, p.234)

42.1 POLITICA DE CALIDAD EN LA INSTITUCION

Es necesario la definicion de una politica de calidad para cada institucion que
establezca en qué consisten los objetivos de la organizacion y el enfoque hacia

la calidad.

Todas las personas que integren el equipo de gestion de calidad deben aportar

con sus ideas y buscar alcanzar el fin comun para la organizacion.

4.2.2 INCLUSION DE NORMAS INTERNACIONALES

Como se ha mencionado anteriormente en la seccion del analisis de la entrevista
realizada es importante incluir las normas ISO en dicho plan de Gestion de
Calidad, esto ademas de aportar con un nivel superior a la gestién realizada

también internacionaliza los estandares aplicados en la institucion.
Las tres normas basicas son:

ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Conceptos y vocabulario
ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices

Ya se revis6 previamente la ISO 9000 que nos aporta con conceptos y directrices
basicas para este estudio.
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4.2.3 PLAN DE GESTION DE CALIDAD

Es de esta manera como la alta gerencia de la institucion debe poner en marcha
el plan de Gestion de Calidad anhelado bajo las normas ISO mencionadas y

relacionados con la direccion de la empresa.

El personal que formara parte del plan de gestidn de calidad o control debe tener
acceso a los recursos de la empresa como acceso libre a salas de reuniones,

publicaciones internas, auditorias, etc.

Entre las recomendaciones a tomar en cuenta estan la disminuciéon de tramites
burocraticos, la existencia de una buena comunicaciobn en ambos sentidos
(emisor/receptor) y la colaboracién e implicacién en medida de lo necesario de

las gerencias y jefaturas.

A continuacion, se detallaran las condiciones mediante las cuales se aplicaran
los flujogramas y formatos de control propuestos. Como es de conocimiento de
las personas involucradas en un proyecto informatico, no todos los proyectos
tienen las mismas condiciones, pero hay situaciones que se pueden parametrizar

para poder adaptarse al mismo nivel de evaluacién de proyectos.

Para poder iniciar desde el nacimiento de cada proyecto informatico con la
calidad esperada sera necesario que el personal involucrado interno y/o externo
lleve a cabo una o mas reuniones laborales (de ser preferible no mas de 3

reuniones) para definir los siguientes puntos:

e Identificacion de problema o necesidad: Normalmente todo proyecto
se origina de una necesidad o problema y es necesario definirla en pocas
frases de una manera clara y resumida, identificando la situacion actual
con parametros como lugar, tiempo, sistemas o actividades que se ven
afectadas directa e indirectamente. Se entiende como una situacién

negativa o incompleta que requiere de una solucién.

De esta manera se tendra claramente la definicion de lo que se pretende

solucionar y bajo qué condiciones.
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e Titulo del proyecto: El mismo no debe ser extenso. Se recomienda
elaborar un nombre adecuado para el proyecto que es con el cual se va a
identificar al mismo durante todo su desarrollo y luego en su puesta en
marcha. La etiqueta que se le otorgue al proyecto sera quizas uno de los
factores mas importantes en la definicién del proyecto informatico y su

alcance, es una sintesis del tema abordado por el proyecto.

Con este titulo estaran familiarizados todos los intervinientes del proyecto y

estara presente en toda la documentacién que se realice referente al mismo.

A nivel informatico también es comun identificar los titulos de estos proyectos
con un titulo condensado que contiene las primeras letras de cada palabra que

compone el titulo del proyecto.

Por ejemplo:
Titulo del proyecto:

Modelo de gestion de control de calidad para proyectos informaticos

Titulo condensado:

MODCONCA

Donde MOD corresponde a modelo, CON a control y CA a calidad. Acogiéndose
a este modelo no sera necesario repetir todo el titulo en cada formato de control
o documentacion propio del proyecto, sino que se podra hacer uso de este titulo
condensado y su identificacion a nivel de equipo de proyecto sera mucho mas
facil.
e Objetivo del proyecto: Es quizas otro de los puntos bases para el éxito
del proyecto. El contar con el objetivo u objetivos del sistema a desarrollar
guiara y estructurara el proyecto, y todos los integrantes del equipo de

trabajo dirigiran sus esfuerzos para alcanzar el objetivo.

Capitulo 4. Propuesta de Plan de Gestion de Control de
Calidad 81



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

Los objetivos deben ser claros, realistas, bien delimitados, es necesario que sean
medibles de alguna manera para que se pueda comprobar el logro de lo buscado
a través del desarrollo del proyecto, deben identificar el porqué y el para qué del

proyecto.

Es importante tomar en cuenta que de acuerdo a normas internacionales un
objetivo se redacta iniciando la frase con un verbo en infinitivo. Se sugiere
también que los objetivos sean algo ambicionado o pretendido, relacionado con

la calidad

e Descripcion del proyecto: En base al problema o necesidad planteada
y a los objetivos definidos del proyecto, tanto general y especificos, es
necesario detallar o describir en qué consiste el proyecto que es lo que se
espera como producto final y como resultado en el trabajo diario de un

area especifica.

e Tecnologia a Utilizar: Es necesario definir las herramientas tecnoldgicas
que permitan cumplir con las expectativas y alcances definidos del
proyecto. En base a la tecnologia requerida se definira también el perfil
de las personas que se requieren para integrar el equipo de desarrollo del
proyecto y la capacidad y equipos que se requieren lo cual también influira
en el presupuesto y tiempo del mismo. De igual manera se analizara si

es necesario la adquisicion del software.

e Tiempo estimado de Proyecto: En instancias iniciales es muy
complicado definir un tiempo exacto de duracidn de un proyecto
informatico, pero es recomendable sugerir un tiempo estimado en base al
conocimiento del problema y/o necesidad y al objetivo definido, estos
factores unidos a los aspectos esperados por la gerencia general de la
institucion pueden dar como resultado un tiempo estimado, que se incluira
en la documentacion preliminar y una vez analizado por los respectivos
analistas/desarrolladores y considerando todos los tiempos necesarios
como tiempos de pruebas y tiempos de holguras seran corregidos vy

replanteados para su aprobacion final.
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e Presupuesto del Proyecto: Es importante la definicién del presupuesto
destinado al proyecto, tomando en cuenta todo lo necesario, personal
interno y externo, equipos en cuanto al tiempo estimado y acorde al
entorno de cada institucion, el mismo debe ser totalmente real, aprobado
bajo las politicas de la institucion con las debidas justificaciones de cada

gasto reflejado en el mismo.

Se recomienda que, en ciertos proyectos, el departamento legal esté presente
con algun representante durante la definicion de este presupuesto para
contemplar todas las normas internas, a nivel de pais e internacionales (de ser
necesario acorde al alcance del proyecto). De ser posible también puede existir
un fiscalizador de proyecto que vele por el cumplimiento de los parametros aqui

definidos.

Del grupo interviniente en el proceso de gestién de la calidad no es necesario
que todos estén presentes en la definicion de estos primeros puntos, en esta
definicion puede estar involucrado solo el gerente de proyectos o agente de
control, el Jefe del Departamento de Sistemas y de ser necesario un

representante de los analistas y un representante de OyM.

Estos puntos deben ser incluidos en un documento inicial del proyecto definido

en la siguiente seccion.

Es necesario también definir un horario para reuniones semanales de revision
de avances y planificacién de un tema en especifico, un dia en particular con
hora de inicio y hora de finalizacion, tratando de respetar lo definido. De cada
una de estas reuniones se realizara un acta en la cual quedaran definidos los

puntos tratados, puntos pendientes y conclusiones.
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4.3 FORMATOS DE CONTROL

A continuacion, se describiran los formatos que se consideraran necesarios para

establecer un control de calidad en el proyecto desde sus inicios.

4.3.1 Documentacion Inicial del proyecto

Elaborado por: Gerente del Proyecto/Gerente de Sistemas

Dirigido a: Equipo del proyecto, desarrolladores, personal de Organizacién y

Métodos, personal de pruebas, fiscalizadores, personal de area legal, auditoria,

altas gerencias de la institucion acorde a las necesidades.

Logo (opcional) Nombre de la Institucion

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Cadigo del Proyecto:

Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por

ciudad, por departamento, afio y nimero de proyecto.

Coordinador:

Nombre de departamento encargado

Fecha de Elaboracion:

Fecha

Titulo del Proyecto:

Nombre Seleccionado para el proyecto.

Titulo Condensado:

Nombre condensado del proyecto

Objetivo General:

Se coloca el objetivo general del proyecto
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Objetivos Especificos:

Se colocan los objetivos especificos del proyecto

enumerandolos.

Situacioén Actual:

Se plantea el problema o necesidad, es decir la situacion actual
que origina la necesidad de elaborar este proyecto. Se puede

también interpretar como justificacion del proyecto.

Descripcion General:

Se coloca una descripcidn general del proyecto, lo que se piensa
obtener, lo que se piensa realizar, cdmo y en donde se realizara

el proyecto y el resultado que se obtendra.

Tiempo estimado:

Tiempo estimado de elaboraciéon del proyecto. (Adjuntar un

cronograma que a nivel macro justifique el tiempo estimado)

Presupuesto requerido:

Presupuesto estimado para elaboracion del proyecto. (Se debe
adjuntar el porqué de los costos, cual es su destino, de ser

posible compatible con el cronograma estimado)

Tecnologia a Utilizar:

Este punto aplica en el caso de sistemas informaticos. Es

necesario definir las herramientas a utilizar.

Equipo de trabajo:

Detalle de personal necesario para la elaboracion del proyecto,
numero de desarrolladores, numero de personas para pruebas,
numero de personas de OyM externo o interno, etc. Cada una

de estas personas con el perfil requerido.

Observaciones:

Observaciones en el caso de existir

Firmas de responsables de elaboracion del documento
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4.3.2 Actas de reuniones

Elaborado por: Una persona presente en la reunidon delegada durante la misma.

Dirigido a: Equipo del proyecto, desarrolladores, personal de Organizacion y

Métodos, personal de pruebas, fiscalizadores, personal de area legal, auditoria,

altas gerencias de la institucion acorde a las necesidades.

Logo (opcional)

Nombre de la Institucion

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Acta de Reunion

Cadigo del Proyecto:

Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por

ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Fecha de Elaboracion:

Fecha

Lugar de Reunién:

Lugar

Titulo Condensado:

Nombre condensado del proyecto

Temas a tratar:

Temas a tratar enumerados

Avances del proyecto:

Se colocan los avances del proyecto realizados en la semana,

acorde a lo indicado por los miembros del equipo del proyecto.

Puntos pendientes:

Se colocan los temas que debieron tratarse en la reunién y no

se lograron discutir y aquellos que no hayan sido concluidos.
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Conclusiones: Se coloca todas las conclusiones obtenidas de la reunion de los

puntos tratados en la misma.

Observaciones: Observaciones de la reunién en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento

4.3.3 Definicion de requerimientos.

Elaborado por: Personal de Organizacién y Métodos en conjunto con analistas

del sistema y el lider del proyecto.

Dirigido a: Equipo del proyecto, desarrolladores, personal de pruebas,

fiscalizadores, personal de area legal, auditoria, altas gerencias de la institucion

acorde a las necesidades.

Logo (opcional) Nombre de la Institucién

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Requerimiento del Sistema

Cadigo del Proyecto: Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucién, uno por

ciudad, por departamento, afio y nimero de proyecto.

Cadigo del | Numeracion del requerimiento asignado acorde a la numeracion

Requerimiento: general y codificacion que se tenga en la institucion, es

recomendable incluir, un cédigo general de la institucién, afio y
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nudmero de proyecto, numero de requerimiento, continuando el

orden de los indicados en el proyecto.

Version:

Versién ordenada del requerimiento.

Fecha de Elaboracion:

Fecha

Titulo Condensado:

Nombre condensado del proyecto

Tema:

Tema principal del requerimiento.

Obijetivo:

Obijetivo del requerimiento.

Usuario Final:

Quien o quienes seran los usuarios finales que hagan uso de

este requerimiento.

Descripcion:

Descripcion detallada de lo que se espera del requerimiento.

Auditoria:

Datos.

Informacién de auditoria que es necesario almacenar de manera especial en la Base de

Observaciones:

Observaciones del requerimiento o consideraciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento
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4.3.4 Definicion de Escenarios de Uso.

Elaborado por: Personal de Organizacién y Métodos en conjunto con analistas

del sistema.

Dirigido a: Equipo del

proyecto, desarrolladores, personal de pruebas,

fiscalizadores, personal de area legal, auditoria, altas gerencias de la institucion

acorde a las necesidades.

Logo (opcional)

Nombre de la Institucion

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Escenarios de Uso

Cadigo del Proyecto:

Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la instituciéon, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucién, uno por

ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Cddigo del

Requerimiento:

Numeracién del requerimiento asignado acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucién, afio y
numero de proyecto, numero de requerimiento, continuando el

orden de los indicados en el proyecto.

Cddigo de Escenario

de Uso:

Numeracién de escenario de uso en conjunto con cédigo del
requerimiento. Cada requerimiento puede tener de 1 a n

escenarios de uso y seran distinguidos por su numeracion.
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Fecha de Elaboracion: Fecha

Titulo Condensado: Nombre condensado del proyecto
Escenario: Titulo del Escenario

Usuarios o Sistemas:

Usuarios o sistemas que van a interactuar con el sistema final en el escenario descrito.

Descripcion:

Descripcién detallada del escenario.

Auditoria:

Informacién de auditoria que es necesario almacenar de manera especial en la Base de

Datos.

Observaciones:

Observaciones del escenario o consideraciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento

4.3.5 Evaluacion de requerimientos desarrollados.

Elaborado por: Personal de pruebas, personal de organizacion y métodos

Dirigido a: Equipo del proyecto, desarrolladores.

Logo (opcional) Nombre de la Institucién

Ciudad
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(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Evaluacion de Requerimientos Desarrollados

Cadigo del Proyecto: Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por

ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Cadigo del | Numeracién del requerimiento asignado acorde a la numeracion
Requerimiento: general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucién, afio y
numero de proyecto, numero de requerimiento, continuando el

orden de los indicados en el proyecto.

Version de Evaluacion: Version.

Fecha de Evaluacion: Fecha
Titulo Condensado: Nombre condensado del proyecto
Descripcion:

Descripcion detallada de la evaluacion. En esta seccion se colocara el codigo de cada
escenario de uso y la evaluacion realizada para cada escenario, esta evaluacién sera
basicamente dada por las pruebas realizadas contra la definicion del requerimiento y el

escenario de uso. A continuacion, se detalla un ejemplo patrén.

Codigo Escenario Uso: Aprobado/No Aprobado. (Indicar el estado del escenario luego

de evaluado)

Descripcién de lo que se revisd, lo que ocurrid, observaciones a las pruebas hechas. En el
caso de un escenario de uso aprobado la descripcion no tendra muchos detalles ya que

quiere decir que cumple con lo establecido en las definiciones, a lo mucho puede contener
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sugerencias para mejorar dicho escenario. En el caso de un escenario No Aprobado, se
deben detallar por qué no cumple con lo definido, en donde especificamente esta el error y

que se deberia hacer para corregirlo.

Estos escenarios seran por requerimiento, una vez corregidos los escenarios del
requerimiento no aprobados se debera realizar una nueva evaluacion del requerimiento y

actualizar la version de este documento.

Auditoria:

Personal de pruebas también se encargaran de revisar si la informacién de auditoria
necesaria se esta almacenando correctamente. En el caso de no ser asi, notificarlo en esta

seccion para las correcciones correspondientes.

Una vez corregidos los errores de auditoria del requerimiento no aprobados se debera

realizar una nueva evaluacion del requerimiento y actualizar la versién de este documento.

En el caso de no existir auditoria en algun requerimiento se colocara en esta seccion la

leyenda “No Aplica” de esta manera se identificara

Observaciones:

Observaciones del escenario o consideraciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboraciéon del documento

4.3.6 Matriz de Elaboracion y Revision de Requerimientos

Elaborado por: Desarrolladores, personal de pruebas, personal de organizacion

y métodos

Dirigido a: Equipo del proyecto.
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Sistema XYZ

Fecha de

Elaboracion

Fecha de

Pruebas

No

Aprobado | Aprobado

Fechas

Correccion

Fecha

Aprobacién

Requerimiento 1

Escenario 1

Escenario 2

Escenario 3

Requerimiento 2

Escenario 1

Escenario 2

Escenario 3

Requerimiento 3

Escenario 1

Escenario 2

Escenario 3

Escenario 4

Escenario 5

Escenario 6

Como se ha indicado en la matriz se debe proseguir con los requerimientos y

escenarios que se hayan definido.

4.3.7

Evaluacion de desarrolladores

Elaborado por: Lider del proyecto/Agente de Control

Dirigido a: Desarrollador, personal de Gerencia.

Logo (opcional)

Nombre de la Institucion
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Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Evaluacion de Desarrolladores

Desarrollador Evaluado:

Id de Desarrollador | Numero de identificacién unico para el desarrollador, puede ser
Evaluado: el numero de cédula.
Nombre de | Nombre de desarrollador evaluado.

Cadigo del Proyecto:

Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por

ciudad, por departamento, afio y nimero de proyecto.

Fechas en que intervino

en el proyecto:

Fechas de inicio y fin de la persona en su participacion en el
proyecto. En el caso de ser fechas saltadas incluirlas de igual

manera en esta seccion.

Fecha de Evaluacion:

Fecha. Es importante considerar que esta evaluacion se debe
hacer una vez evaluado el requerimiento o a la salida del

desarrollador del proyecto.

Titulo Condensado:

Nombre condensado del proyecto

Evaluacion:

Requerimiento: Cédigo del requerimiento en el que intervino.
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Analisis: Breve analisis en funcién de evaluacion del requerimiento si es que ya ha sido
culminado para pruebas. En el caso de una salida previo al final del requerimiento o

proyecto de igual manera debe evaluarse el desempefio del desarrollador en el proyecto.

Se debe tomar en cuenta las observaciones y calificaciones del usuario final al proyecto.

Calificacion: Una calificacion del 1 al 5 en donde:
Excelente 0 5

Muy Bueno 0 4

Bueno 0 3

Regular 00 2

Malo O 1

De esta manera se evalla cada requerimiento en los que el desarrollador haya intervenido.

Al final se deben promediar y dar una calificacion final.

Callificacion Final: Callificacion final obtenida del promedio

Observaciones:

Observaciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento

4.3.8 Evaluacion de personal de pruebas

Elaborado por: Lider del proyecto/Agente de Control

Dirigido a: Personal de pruebas, personal de Gerencia.
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Logo (opcional) Nombre de la Institucién

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Evaluacion de Personal de Pruebas

Id de Tester Evaluado: Numero de identificacién Unico para el tester o persona de
pruebas, puede ser el numero de cédula.

Nombre de  Tester | Nombre de tester evaluado.

Evaluado:

Cadigo del Proyecto: Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por
ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Fecha de Evaluacion: Fecha. Es importante considerar que esta evaluacion se debe
hacer una vez evaluado el requerimiento o a la salida del
desarrollador del proyecto.

Titulo Condensado: Nombre condensado del proyecto

Evaluacion:

Requerimiento: Cédigo del requerimiento al que realizd las pruebas.

Analisis: Breve analisis en funcion de evaluacién del requerimiento y del funcionamiento
durante el piloto del proyecto. En el caso de una salida previo al final del requerimiento o

proyecto de igual manera debe evaluarse el desempefio del tester.

Se debe tomar en cuenta las observaciones y calificaciones del usuario final al proyecto.
Calificacién: Una calificacion del 1 al 5 en donde:

Excelente 0 5

Muy Bueno [ 4
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Bueno [0 3
Regular 00 2

Malo O 1

De esta manera se evalua cada requerimiento en los que la persona de pruebas haya

intervenido. Al final se deben promediar y dar una calificacion final.

Callificacion Final: Callificacion final obtenida del promedio

Observaciones:

Observaciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento
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4.3.9 Evaluacion de personal OyM

Elaborado por: Lider del proyecto/Agente de Control

Dirigido a: Personal de OyM, personal de Gerencia.

Logo (opcional)

Nombre de la Institucion

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Evaluacion de Personal OyM

Id de OyM:

Numero de identificacién unico para la persona de OyM, puede

ser el niumero de cédula.

Nombre de OyM

Evaluado:

Nombre de OyM evaluado.

Cadigo del Proyecto:

Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por

ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Fecha de Evaluacion:

Fecha. Es importante considerar que esta evaluacion se debe
hacer una vez evaluado el requerimiento o a la salida del

desarrollador del proyecto.

Titulo Condensado:

Nombre condensado del proyecto

Evaluacion:

Requerimiento: Cédigo del requerimiento elaborado.

Analisis: Breve analisis en funcion de evaluacién del requerimiento, de su claridad para ser

desarrollado y los errores posibles que pudieran existir y del funcionamiento durante el piloto
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del proyecto. En el caso de una salida previo al final del requerimiento o proyecto de igual

manera debe evaluarse el desempefio.

Se debe tomar en cuenta las observaciones y calificaciones del usuario final al proyecto.

Calificacién: Una calificacion del 1 al 5 en donde:
Excelente 0 5

Muy Bueno 01 4

Bueno 0 3

Regular 0 2

Malo O 1

De esta manera se evallua cada requerimiento en los que la persona de OyM haya

intervenido. Al final se deben promediar y dar una calificacion final.

Calificacion Final: Callificacion final obtenida del promedio

Observaciones:

Observaciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento
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4.3.10 Evaluaciéon de Agente de Control

Elaborado por: Personal Gerencial, Jefaturas.

Dirigido a: Agente de Control, personal de Gerencia.

Logo (opcional)

Nombre de la Institucion

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Evaluacion de Agente de Control

Id de Agente de Control:

Numero de identificacion Unico para la persona de Agente de

Control, puede ser el numero de cédula.

Nombre de Agente de

Control:

Nombre de Agente de Control evaluado.

Cadigo del Proyecto:

Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucién, uno por

ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Fechas en que intervino

en el proyecto:

Fechas de inicio y fin de la persona en su participacion en el
proyecto. En el caso de ser fechas saltadas incluirlas de igual

manera en esta seccion.

Fecha de Evaluacion:

Fecha. Es importante considerar que esta evaluacion se debe
hacer una vez evaluado el requerimiento o a la salida del

desarrollador del proyecto.

Titulo Condensado:

Nombre condensado del proyecto
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Evaluacion:

Analisis: Breve analisis en funcién de las evaluaciones de los requerimientos desarrollados
por el equipo de trabajo, conteo de requerimientos exitosos y aprobados, evaluaciones al

proyecto por parte del usuario final.

Lo ideal ademas de la percepcion en breves palabras de la intervencién del agente de

control es un resumen del proyecto con la siguiente informacion
Fecha Estimada de Fin de Proyecto: dd/MM/yyyy

Fecha Real de Fin del Proyecto: dd/MM/yyyy

Requerimientos Aprobados: ##

Requerimientos No Aprobados: ##

Motivos de Retrasos: Esta seccidén en caso de existir retrasos en el proyecto debe ser
soportada por algun informe presentado por el agente de control en donde detalle el porqué
de un retraso en particular, lo ideal seria que todos los retrasos sean informados a tiempo

a las jefaturas y gerencias correspondientes y con un informe correctamente numerado.

De ser posible adjuntar las copias de dichos informes.

Calificacion del usuario final al proyecto: De la evaluaciéon del usuario final se obtiene

una calificacién por parte del mismo al proyecto.
Observaciones del usuario final:

Se enumeran las observaciones comunes hechas por el usuario final al proyecto.

Calificacién: Una calificacion del 1 al 5 en donde:
Excelente 0 5

Muy Bueno [ 4

Bueno 0 3

Regular 00 2

Malo O 1
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De esta manera en base a lo expuesto se coloca la calificacion al agente de control. Dicha

calificacion debe estar debidamente soportada y justificada con el analisis antes realizado.

Callificacion Final: Callificacion final obtenida del promedio

Observaciones:

Observaciones a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento
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4.3.11 Evaluacion de funcionamiento de Sistema por parte de Usuario Final
Elaborado por: Usuarios Finales
Dirigido a: Equipo del proyecto, gerencias.

Esta evaluacion sera realizada pasada la primera etapa del piloto del proyecto.
(El tiempo prudencial para esta primera etapa sera definido por el lider de

proyecto, personal de OyM y aprobado por la jefatura correspondiente)

Logo (opcional) Nombre de la Institucién

Ciudad

(en el caso de que la institucion esté presente en varias ciudades)

Evaluacion del Funcionamiento del Sistema

Cadigo del Proyecto: Numeracién del proyecto asignada acorde a la numeracion
general y codificacion que se tenga en la institucion, es
recomendable incluir, un cédigo general de la institucion, uno por

ciudad, por departamento, afio y numero de proyecto.

Version de Evaluacion: Version.

Fecha de Evaluacion: Fecha

Titulo Condensado: Nombre condensado del proyecto
Evaluacion:

Para esta evaluacion sera necesario que los usuarios finales respondan a las siguientes

preguntas concretas que aplican a todos los proyectos.

Capitulo 4. Propuesta de Plan de Gestion de Control de
Calidad 103



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

Al final sera posible incluir preguntas personalizadas para cada proyecto destinadas a los
usuarios finales, elaboradas por el lider del proyecto/agente de control, personal de OyM y

jefaturas.

Si | Parcialmente | No

1. ¢ El objetivo del proyecto se cumple?

2. ¢Lainterfaz es amigable al usuario?

3. ¢ Es facil de interactuar con el mismo?

4. ;Es eficaz?

5. ¢Es eficiente?

6. ¢Se identifica un ahorro de tiempo significativo en el

proceso?

7. ¢Existen manuales de usuarios correctamente

definidos?

8. ¢Los siguientes requerimientos cumplen con su

objetivo?

(Aqui se califican los objetivos de cada requerimiento)

a. Requerimiento # 1

b. Requerimiento # 2

d. Requerimiento # n

9. ¢Durante la etapa piloto ha presentado algun error o
problema cuyo tiempo de solucién ha superado las 48

horas?

10. ¢Existe un soporte oportuno para los inconvenientes

con el sistema?

11. Pregunta 1 personalizada al proyecto

12. Pregunta 2 personalizada al proyecto

13. Pregunta n personalizada al proyecto
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Califique el sistema en una escala del 1 al 5 en donde:
Excelente 0 5

Muy Bueno 0 4

Bueno U 3

Regular 0 2

Malo O 1

Su calificacion: XX
Indique hasta 3 sugerencias para posibles futuras versiones del sistema:

En esta seccion el usuario final podra indicar hasta 3 sugerencias que ellos consideren

convenientes a incluir en una version futura del sistema o proyecto que han evaluado.
Observaciones del usuario final:

En esta ultima secciéon el usuario final podra indicar observaciones brevemente

detalladas que sean consecuencia del plan piloto implementado.

Auditoria:

Personal de auditoria se encargara de completar esta seccién revisando lo que compete a

su jurisdiccion. De igual manera deben llenar un breve cuestionario.

Si | Parcialment | No

e

1. ¢ El objetivo del proyecto se cumple?

2. ¢Es sencillo revisar la auditoria de dicho sistema?

3. ¢Existen manuales de usuarios correctamente

definidos?

4. ¢Los siguientes requerimientos de auditoria cumplen
con su objetivo? (Aqui se indicaran solo los
requerimientos que tengan auditoria en la definiciéon

original)
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a. Auditoria Requerimiento # 1

b. Auditoria Requerimiento # 2

d. Auditoria Requerimiento # n

5. ¢Durante la etapa piloto ha presentado algun error o
problema cuyo tiempo de solucién ha superado las 48

horas?

6. ¢Existe un soporte oportuno para los inconvenientes

con el sistema?

7. ¢lnteractia correctamente con otros sistemas o
procesos que usted maneja? (De responder no indique
con que sistema o proceso presenta un problema y cual

es en la seccién observaciones)

8. Pregunta 1 personalizada al proyecto

9. Pregunta 2 personalizada al proyecto

10. Pregunta n personalizada al proyecto

Califique el sistema en una escala del 1 al 5 en donde:
Excelente 0 5

Muy Bueno [0 4

Bueno U 3

Regular 0 2

Malo O 1

Su calificacion: XX

Indique hasta 3 sugerencias para posibles futuras versiones del sistema:

convenientes a incluir en una version futura del sistema o proyecto que han evaluado.

Observaciones del usuario final para auditoria:

En esta seccidn el usuario final podréa indicar hasta 3 sugerencias que ellos consideren
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En esta ultima seccién el usuario final podra indicar observaciones brevemente

detalladas que sean consecuencia del plan piloto implementado.

Observaciones:

Observaciones adicionales a tener en cuenta en el caso de existir.

Firmas de responsables de elaboracion del documento
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44 FODA

Se considera al analisis FODA como una herramienta para el analisis de
situaciones. Permite obtener un diagndstico preciso del contexto actual de la
empresa, organizacion o proyecto que permita tomar decisiones con los objetivos

y politicas formulados.

Positivas Negativas
Exterior Oportunidades (O) Amenazas (A)
Interior Fortalezas (F) Debilidades (D)

Fortalezas
F1.Infraestructura adecuada para el desarrollo de proyectos.

F2.Personal capacitado para actuar como agentes de control sin necesidad

de personal externo.

F3.Evaluaciones periddicas a los desarrolladores que permiten tener el perfil

y las habilidades identificadas para su participacion en futuros proyectos.

F4.Documentacion existente de desarrollo de proyectos previos, registro de
errores y experiencias de planes pilotos anteriores que permiten tener

referencias para planes de control de la calidad de los futuros proyectos.
F5.Compromiso con la institucion por parte de los empleados.

Debilidades

D1. Burocracia en tramites interdepartamentales que provoca retrasos

innecesarios.

D2. Falta de experiencia en control de calidad de proyectos previos a

todos los niveles.
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D3. Falta de retroalimentacion por parte de los usuarios finales acerca
de los sistemas y proyectos informaticos que usan actualmente, no se

cuenta con sugerencias y opiniones de los mismos.

DA4. Exceso de documentacion sin la correcta organizacion lo que hace
un poco complicado encontrar los registros de proyectos anteriores, que

aunque existen en la mayor parte de los casos tienden a traspapelarse.

D5. Puede existir resistencia por parte de desarrolladores y demas
intervinientes del proyecto al uso de documentos de registro de avances

y evaluaciones por proyecto y requerimientos atendidos.
Oportunidades

Ol. Como empresa de servicio publica, no existe competencia en

ciertos servicios que ofrece.

02. Estableciendo un modelo genérico de control de calidad se
garantiza la disminucion de errores y problemas por parte de los usuarios

finales.

0Os. Establecer un esquema de control de calidad que en la institucion

eleva su nivel de servicio y excelencia.

04. El personal resultara preparado ademas de sus conocimientos en
realizar su trabajo con la mayor calidad posible para el resultado del

producto final, su valoracién en el mercado sera superior.

O5. Para la institucion sera importante contar con registro del proceso

de control de calidad.
Amenazas

Al. Resistencia por parte del personal interno del proyecto a las
sugerencias y metodologias de trabajo de personal de OyM contratado.

A2. Impedimentos legales y estatales al momento de implementar

alguna metodologia adoptada de Control de Calidad.
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A3. Impedimentos legales y estatales al momento de implementar

alguna metodologia adoptada de OyM.

A4, Si los usuarios finales no son internos pueden presentarse
problemas para la evaluacion de control de calidad del sistema por falta

de colaboracién o desacuerdo.

A5. Si los usuarios finales son externos puede haber incongruencias e
inconsistencias en la informacion levantada para la elaboracion de los

requerimientos y escenarios lo cual concluiria en el fracaso del proyecto.

44.1 MATRIZ FODA

Al tener ya determinadas cuales son las FODA en un primer plano, nos permite
determinar los principales elementos de fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades, lo que implica ahora hacer un ejercicio de mayor concentracion en

donde se determine coémo afecta cada uno de los elementos de FODA.

Estrategias.

La matriz FODA nos indica cuatro estrategias alternativas conceptualmente
distintas. En la practica, algunas de las estrategias se traslapan o pueden ser

llevadas a cabo de manera concurrente y de manera concertada.

En base a los conceptos mencionados se procede a realizar la Matriz FODA con

las respectivas estrategias para nuestro proyecto.
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Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

F1. Infraestructura adecuada
para el desarrollo de
proyectos.

F2. Personal capacitado para

ser agentes de control.

F3. Evaluaciones periddicas a

los desarrolladores.

F4. Documentacion existente

de que permiten tener
referencias para futuros

proyectos.

F5. Compromiso con la
instituciéon por parte de los

empleados.

Debilidades

D1.

D2.

D3.

D4.

D5.

Burocracia en tramites

interdepartamentales.

Falta de experiencia en control

de calidad.

Falta de retroalimentacion por

parte de los usuarios finales.
Documentacion traspapelada.

Resistencia del personal al

uso de documentos.

Oportunidades

O1.No existe competencia en
servicios por ser empresa

publica.

02. Con el control de calidad se
garantiza la disminucién de

errores y problemas.

03. Con un esquema de control
de calidad se eleva su nivel

de servicio y excelencia.

O4.El

preparado

personal resultara
valoracion

superior en el mercado.

O5. Registro  del
control de calidad.

proceso de

FO (Maxi — Maxi)

FOL1.

numerado

Organizacion y archivo
de
documentacion por parte
de del
proyecto. (F3, O3, O5)

intervinientes

FO2.

que

Seminarios 0 cursos
motiven a los

empleados de la institucion

a adoptar los nuevos
procedimientos. (F2, F5,
03, 04)

FO3. Publicacion de
auditorias y  controles

hechos a los proyectos lo
que refleja transparencia.
(F3, 0O3)

DO (Mini — Maxi)

DO1. Redefinicion de
procedimientos en tramites
internos intra e
interdepartamentales para

DO2.

DOs.

DO4.

volverlos mas &agiles. (D1, D4,
03, 05)

de de
control. (D2, D3, D4, 02, 04,
05)

Uso formatos

Charlas y conferencias a
personal de la compafiia sobre
cambios a
procesos. (D1, D3, D5, 02,
03, 04)

adoptar en

de

documentacién para toma de

Elaboracion

decisiones que condense

normativas existentes y de
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solucién a situaciones
ambiguas o contradictorias,
siempre soportado por las

normas. (D1, O3, O5)

Amenazas

Al. Resistencia por parte del
personal interno a
metodologias de trabajo de

personal externo contratado.

A2. Impedimentos legales y

estatales al momento de
implementar alguna
metodologia de Control de

Calidad.

A3. Impedimentos legales y

estatales al momento de
implementar alguna
metodologia adoptada de

OyM.

A4. Con usuarios  externos
pueden presentarse
problemas por falta de

colaboracion o desacuerdo.

A5. Si los usuarios finales son

externos  puede  haber
inconsistencias en la

informacion levantada.

FA (Maxi — Mini)

FAL.

presentacion de ventajas

Identificacion y

de la nueva metodologia

para la empresa, sus
empleados y a los usuarios

finales. (F4, F5, A1, A4)

FA2. Utilizacion de
documentos de control de
calidad. (F2, F4, F5, A2,

A3, A5)

FAS.
implementacion de nuevas
metodologias. (F1, F4, A2,
A3, A4)

Asesoria legal para la

FA4. Adecuacion de areas

para desarrollo de
proyectos bajo la nueva

metodologia. (F1, A1)

FA5. Talleres de

capacitacion  adecuados
para los usuarios finales e
integrantes de proyectos.

(F2, F4, F5, A1, Ad)

DA (Mini — Mini)

DAL.
motivacion para el personal.
(D2, D3, D5, A1, A4)

Talleres de capacitacion y

DA2. Uso de medios
electrénicos como mails y
adoptar firmas electronicas
para tramites y
documentacion. (D1, D3, D4,

D5, A2, A3, A5)

DA3.

reuniones periédicas para ver

Revision de objetivos y
si se esta
planteado. (D3, D4, A2, A4,
A5)

logrando lo

Capitulo 4. Propuesta de Plan de Gestion de Control de

Calidad

12




Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

CAPITULO 5. IMPACTO ECONOMICO

5.1 PRESUPUESTO NECESARIO PARA IMPLEMENTACION DE
PLAN PROPUESTO

Es necesario plantear el presupuesto estimado para la implementacion del plan
de control de calidad en sistemas informaticos en la institucién de servicios de

tal manera que sirva de soporte para el control financiero correspondiente.

El presupuesto ayudara a tener una vision mas clara de lo que la institucion

necesita para poder implementar el plan de control de calidad.

Este presupuesto debe ser elaborado por el/los agentes de control, revisado por
las jefaturas correspondientes, departamento legal de la empresa, aprobado por
la gerencia correspondiente y el departamento financiero y comunicado

oportunamente a los involucrados incluyendo organismos de control y legales.

El presupuesto esta planteado en un periodo determinado de tiempo, es decir
planificado con un inicio y un fin especifico. Ayuda a asignar responsabilidades
y tiempos que van soportados con el cronograma correspondiente, ademas
ayuda a tener una visién real de cuan costoso sera el proyecto planteado y qué
beneficios tendra para la institucion y/o usuario final lo que permitira asumir luego

la decision de seguir adelante o no con el proyecto.

Por el tipo de institucion en el que se quiere realizar el proyecto de control de
calidad mencionado el presupuesto sera normalmente fijo, es decir no se podra
adaptar a las circunstancias que se puedan presentar por lo que debe ser
elaborado claramente y lo mas real posible. Sera orientado a corto plazo es decir
no mas de un ano, lo ideal para la institucion es que este proyecto sea
desarrollado lo mas pronto posible para que las mejoras a todo nivel se vean

reflejadas en los resultados.

Capitulo 5. Impacto Econdémico 113



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

Para la elaboracion de este presupuesto debemos tomar en cuenta los costos

directos e indirectos, los cuales de acuerdo a lo planteado en este documento

vamos a indicar a continuacion:

Costos Directos:

e Salario de Agente de Control

e Costo de contratacion de personal OyM

e Firmas electronicas para sustentar documentos enviados por correo

e Suministros para oficina:

o

o

o

o

Papeles
Plumas/Lapices
Carpetas
Folders
Separadores

Otros

e Adecuacion de areas de trabajo:

o

o

Equipos de oficina
= Sillas
» Mesas
* [luminacion
= Computadoras
» Impresoras
= Cartuchos de tinta y/o toners
= Software de Computadoras

Otros
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Costos Indirectos:

Talleres de capacitacion
Talleres informativos
Transporte

Internet

Agua

Luz

Teléfono

Una vez planteado estos costos son revisados y aprobados por las areas

previamente indicadas y luego estara listo para implementarse el proyecto.

Valores mensuales

Valor
Costos Directos Cantidad |Unidad Valor Total
Salario de Agente de Control 1 $ 2000 $ 2000
Contratacion de personal OyM |1 $ 1500 $ 1500
Salario desarrolladores 3 $ 850 $ 2550
Suministros de Oficina $ 231
Papeles 20 $6 $ 120
Plumas 15 $1 $15
Lapices 15 $0.50 $8
Carpetas 30 $0.15 $3
Folders 5 $3 $15
Separadores 10 $2 $20
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Otros
Adecuacion de areas de trabajo
Equipos de oficina

cartuchos de

tinta
toner laser
Costos Indirectos
Transporte
Internet
Agua
Luz
Teléfono

Total

$ 50

$ 1280

10

$ 80

$ 800

$ 120

$ 480

$2000

$ 400

$ 300

$ 200

$ 600

$ 500

$ 9561

Tabla 21: Costos mensuales

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: El Autor

Estos valores son aproximados de los costos mensuales que tendran por cada
proyecto, estimando que el equipo del proyecto seran 5 personas, un agente de
control, una persona de OyM externa contratada o interna y 3 desarrolladores,

esto puede ser modificado acorde a lo requerido para el proyecto y la magnitud

del mismo.

Valores que se presentan una sola vez

Costos Directos

Cantidad

Valor
Unidad

Valor Total
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Firmas electrénicas
Adecuacion de areas de trabajo
Equipos de oficina

sillas
mesas
mesa de reunion
iluminacion
computadoras
impresora inyeccion

impresora/copiadora

laser
software
Costos Indirectos

Talleres de

capacitacion

Talleres informativos

Total

$ 60 $ 300
$10.920
$120 $ 600
$ 150 $ 750
$ 350 $ 350
$ 1.500
$ 600 $3.000
$ 220 $ 220
$ 1.500 $ 1.500
$ 3.000
$2.400
$ 800 $ 1.600
$ 800 $ 800
$ 13.620

Tabla 22: Costos que se presentan una sola vez por proyecto

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: El Autor
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5.2 ANALISIS DE IMPACTO

El proyecto claramente brinda ventajas y ganancias frente a la inversion que el
mismo pudiera generar. Si bien el presupuesto de implementar un sistema de
control de calidad involucra un valor de consideracion durante su primer afio de
implementacion, el mismo se reducira en los afos siguientes si la institucion
decide sequir utilizando esta metodologia en la implementacion de los proyectos

de sistemas informaticos.

La adecuacion de las areas y los talleres de informacion y motivacion sélo
estarian presentes en un inicio tal y como se ve reflejado en el presupuesto
presentado. Por consiguiente, podemos captar que son mucho mayores los
beneficios que resultan de todo este plan, a continuacion, citamos los mas

importantes:

e Sistemas informaticos desarrollados a la medida de la necesidad: No se
desarrollaran sistemas informaticos con opciones no necesarias, sino que
seran sistemas informaticos que cubran justo la necesidad existente ni mas

ni menos.

e Sistemas informaticos con un numero infimo o nulo de errores debido
a la buena interpretacion de los requerimientos: La calidad permite que
los errores desaparezcan o se reduzcan al maximo en la documentacion

planteada esto permitird mayor agilidad en todo lo planificado.

¢ Documentacion disponible para organismos de control en el momento
que lo necesiten: El contar con documentacion a la mano que permita
responder preguntas o solucionar cuestiones de control y legales le da
prestigio y buen nombre a la institucién y a todos quienes trabajan en la

misma.

¢ Documentacion disponible para las personas de la institucion sean

estos, agentes de control, desarrolladores, personal de OyM, personal de
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departamento legal, jefaturas o gerencias: De igual manera la
documentacion esta disponible para las personas que la requieran y lo

soliciten acorde al reglamento y procedimiento de la institucion.

e Personal capacitado y experimentado con una nueva metodologia que
refleja organizacion y pulcritud en su trabajo lo cual da como resultado final
la excelencia: Personal preparado y capacitado que incrementa su nivel de

competencia y cotizacion en el mercado profesional.

e Personal eficiente, necesario, pero no indispensable, al estar todo
documentado y existente como metodologia en la institucion un nuevo
empleado puede ser adiestrado rapidamente en la misma: La empresa no
depende de ningun empleado lo cual permite que sus sistemas y
metodologias se manejen de una manera agil y el funcionamiento de toda la

institucion sea el mas optimo.

e Nombre de la institucion reconocido por su desempeiio de calidad,
desde su personal, pasando por su metodologia hasta llegar a los resultados
del trabajo que produce: Un trabajo bien hecho es reconocido e incluso

utilizado de ejempilo.

e En el caso de adoptar la metodologia indicada es posible que la institucion
pueda acceder a una certificacion internacional de calidad tipo ISO 9000, ISO
9001 o ISO 9004 lo cual habla bien de su desempefio: Un reconocimiento
internacional incrementa la imagen de la institucién, sus empleados y los

servicios que ofrece.

e EI control a los empleados, asi mismo como la motivaciéon con su
capacitacion y nuevas responsabilidades bien definidas y delimitadas
ayudara a llevar el trabajo a un nivel mas alto: La motivacion es importante
para el rendimiento de los empleados, el tener un limite en sus
responsabilidades los volvera especialistas en su rama y el empeno para

desarrollar su trabajo sera mucho mayor.
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¢ El contar con una infraestructura de trabajo moderna y con equipos de
primera ayuda a un mejor resultado: Que el area de trabajo sea la
adecuada ayuda a los miembros del equipo a realizar su trabajo de una mejor
manera, a que todo esté mejor organizado y los resultados obtenidos sean

los esperados.

e Usuario final satisfecho y con confianza en los sistemas desarrollados:
Esta es la finalidad de todo proyecto y lo que buscan todas las instituciones

al desarrollar un sistema.
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5.3 CONCLUSIONES

Previo a dar la conclusion del presente proyecto debemos recordar la hipotesis

planteada al inicio del mismo:

Si se aplica un correcto modelo de gestion del control de calidad de un proyecto

informatico, entonces se garantizara un producto estable y un usuario satisfecho,

donde la variable independiente es la aplicacion de un modelo de gestion del

control de calidad de un proyecto informatico y las variables dependientes

serian un producto estable y un usuario satisfecho.

Podemos indicar que en base a lo desarrollado en este documento esta hipétesis

es correcta y viable.

Se ha elaborado el modelo de gestion de calidad para el soporte de proyectos
informatico. El modelo de gestion en mencién nos da la guia necesaria para
conocer el estado de los proyectos, evaluar a los integrantes del equipo y
poder tener perspectivas para tomar medidas correctivas a las fallas
presentes en el proyecto. Cualquier nuevo integrante en la institucién puede
adaptarse facilmente al modelo de gestion y/o conocer acerca de un

determinado proyecto gracias a este modelo.

La investigacidon nos ha demostrado que muchas veces no existen politicas
de medicion, pero las mismas pueden ser creadas y aplicadas. Esto no solo
ocurre en esta institucion, las politicas de medicion a pesar de ser necesarias,
se obvian en el afan de reducir tiempo y costos, sin embargo, ese “ahorro” en
un determinado momento se transforma en aumento de tiempo de proyecto
y por ende un desfase de presupuesto, el contar con politicas de medicion
ayudara a tomar el control de los proyectos que se realizan y ajustarse al

cronograma propuesto.

Con todos los puntos que abarca la creacion de los formatos de control
desarrollados en este trabajo es posible alcanzar la calidad deseada en un
proyecto informatico. Los formatos de control son un mecanismo que revela

el estado de un proyecto informatico, o las fases por las cuales ha pasado,
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deja plasmados los posibles errores y da un panorama claro de qué
correcciones se necesitan hacer, ademas de si es necesario capacitar al

personal.

e Es necesario que los integrantes del equipo del proyecto informatico cumplan
con el perfil requerido para que puedan cumplir con las expectativas. Esto
no indica que si algun integrante no se ajusta al perfil se lo separa, es mas
bien, un camino para poder capacitarlo en sus falencias o guiarlo, al mismo
tiempo que se toman las medidas correctivas para que el proyecto no fracase

por esta causa.

e El documento guia contiene el modelo de gestion de calidad a ser aplicado
en todos los proyectos informaticos como se ha expuesto anteriormente.
Este documento aplica para todos los proyectos informaticos, fue analizado
en una institucion de servicios, pero puede usarse en cualquier empresa, fue
disefiado y mentalizado de esta manera, quizas no todos los integrantes
sugeridos para el equipo estén presentes en alguna empresa, pero algunos
pueden asumir mas de un rol, lo que permita cubrir cualquier vacio para el

proyecto.

Como se pudo ver las ventajas y beneficios obtenidos son superiores en niumero
y magnitud a cualquier inconveniente, dificultad, gasto o problema que se pudiera
suscitar, como se indico el resultado sera un producto 100% confiable y un
usuario completamente satisfecho, ademas se pudo ver que también se
consigue que el personal de la empresa se vea beneficiado con nuevas
ensefanzas lo cual ayudaria a mejorar los resultados de las encuestas y

entrevistas planteadas y a que sean mas coherentes.
54 RECOMENDACIONES

1. Se sugiere adoptar el sistema aqui planteado con los documentos
disefados para el objetivo el cual es incluir a la calidad en todo lo sefialado

y desarrollado
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2. No olvidar que es importante seleccionar al personal de un proyecto

acorde a los perfiles definidos.

Se recomienda a la institucidn una vez implementado este plan de gestion

de calidad buscar una certificacion reconocida en calidad y excelencia.

Se sugiere implementar mediante talleres la capacitacion correspondiente
a todo el personal de la institucion de tal manera que teniendo
conocimiento de lo que se pretende realizar se evite la cultura de rechazo

al cambio que se puede generar 0 al menos se disminuya el impacto.

A pesar de la posibilidad de contar con personal de OyM en la misma
organizacion o institucion o de que el mismo Agente de Control/Gerente
de Proyecto sea el que adopte el rol de OyM, se recomienda se adopte
como opciodn la contratacidn de personal externo, haciendo el debido ana-
lisis y bajo las reglas de contratacion que existan, siempre es beneficioso
la opinion de profesionales externos a la institucion que aporten con ideas

frescas y compartan su opinion y vision objetiva.
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ANEXOS

GLOSARIO

Usuario. - Persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es destinataria
de algun servicio publico, privado, empresarial o profesional. Recuperado de:

http://www.ecured.cu/Usuario_(Inform%C3%A1tica)

Proyecto Informatico. - Conjunto ordenado de tareas realizado por recursos
humanos con responsabilidad utilizando recursos técnicos entendiendo su
complejidad, que permiten construir un producto de software, que cubre el logro

de algun objetivo u objetivos claramente predeterminados por alguien.

Recuperado de:
http://www.ub.edu.ar/catedras/ingenieria/ing_software/ubftecwwwdfd/glossary/gl

osary.htm

Proceso. - Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una
operacion artificial. (Real Academia Espafiola, [RAE], 2015).
Recuperado de http://dle.rae.es/?id=UFbxsxz

Desarrollo. - Accion y efecto de desarrollar o desarrollarse.
Realizar o llevar a cabo algo. (Real Academia Espafola, [RAE], 2015).
Recuperado de http://dle.rae.es/?id=CTvYRBI

Control de Calidad. - Implantacion de programas, mecanismos, herramientas
y/o técnicas en una empresa para la mejora de la calidad de sus productos,
servicios y productividad. Recuperado de: https://debitoor.es/glosario/definicion-

control-calidad

Lider de Proyectos. - Responsable de detectar las necesidades de los usuarios
y gestionar los recursos econdmicos, materiales y humanos, para obtener los
resultados esperados en los plazos previstos y con la calidad necesaria.

Recuperado de:
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https://micarreralaboralenit.wordpress.com/2007/11/30/administradores-de-

proyectos-que-hacen-y-que-se-necesita-para-serlo/

Indicadores de Gestion. - Son expresiones cuantitativas de las variables que
intervienen en un proceso, que permiten verificar o medir la cobertura de las
demandas, la calidad de los satisfactores o productos y el impacto de la solucién
de la necesidad de la sociedad. Recuperado de:
http://www.mh.gob.sv/portal/page/portal/PMH/Temas/Operaciones_Aduaneras/
Definiciones? piref4d76 3493511 476 3482196 3482196.tabstring=I
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FORMATO DE ENCUESTA A DESARROLLADORES

La presente encuesta esta dirigida a los desarrolladores de sistemas
informaticos, y tiene como objetivo conocer la situacion actual del desarrollo de
sistemas y su opinidn respecto a la existencia de un estatuto de calidad. Le
agradecemos su colaboracion.

1.

SActualmente existe algun estatuto de calidad en la institucion?
a. Si
b. No

Si respondié si a la pregunta anterior responda esta pregunta.
Este estatuto tiene items identificados para el desarrollo de los sistemas
informaticos?

a. Si, completamente.

b. Si, pero no son muy claros o no abarcan toda la logistica del desarrollo de un
nuevo sistema.

No.
d. No existe estatuto.

Sobre la calidad de los sistemas actuales:

3.

¢ Considera usted que los sistemas actuales pasaron por un proceso
de evaluacion de calidad adecuado?

a. Si, completamente.
b. Si, pero fue una evaluacion superficial.
c. No

Considera que deberian existir personas que controlen la calidad a nivel
de:

Desarrolladores de Software.
Analistas de Procesos

Jefaturas

o o T ®

Todos los anteriores

. ¢Considera que la calidad debe aplicarse de forma especializada o

estandar a todos los procesos de la institucion?

a. Especializada

130



Analisis de las inconsistencias y conflictos durante los procesos de
analisis, desarrollo e implementacion de proyectos informaticos

b. Estandarizada

6. ¢Considera usted que deberian existir personas dedicadas
exclusivamente al manejo de la calidad?

a. Si definitivamente.
b. Sifuera ideal pero no es indispensable.
c. No

Sobre el cumplimiento de los objetivos en los sistemas actuales:

7. ¢Los sistemas actuales cumplen los objetivos para los cuales fueron
disenados?

a. Si, completamente.
b. Si, pero tienen muchos errores que entorpecen el trabajo dia a dia.
c. No, para nada.

8. ¢Actualmente existen quejas fundamentadas por parte de los usuarios
de los sistemas actuales?

a. Si, muchas.
b. Si, pero muy pocas.
c. No.

Sobre la existencia de un nuevo estatuto para control de calidad de
desarrollo de sistemas:

9. ¢Esta usted de acuerdo con la creacién de un estatuto para el control
de calidad de desarrollo de los sistemas?

a. Si
b. No

10.Indique maximo 2 sugerencias sobre el control de calidad para el
desarrollo de los sistemas informaticos.
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FORMATO DE ENCUESTA A USUARIOS DEL SISTEMA INFOR-
MATICO

La presente encuesta tiene como objetivo conocer su opinion respecto al sistema
informatico que usa a diario, conocer su conformidad y encontrar soluciones a los

posibles problemas que puedan existir.

Le agradezco su participacion en la misma

1. ¢Usted domina el sistema informatico que utiliza a diario en su trabajo?
a. Si
b. no

2. ¢Usted fue capacitado debidamente para hacer uso del sistema informatico
en mencioén?
a. Si
b. no

3. ¢Cuenta con un manual de usuario que lo ayude a desarrollar su trabajo en el
sistema informatico?
a. Si
b. no

4. En caso de que la respuesta a la pregunta anterior sea afirmativa, ;coémo
calificaria usted al manual de usuario respectivo?
a. Excelente
b. Muy Bueno, pero le faltan cosas
c. Bueno, solo cuenta con lo basico
d. Malo, no me ayuda en nada
e. No existe manual de usuario

5. ¢Cuenta con personal de apoyo o ayuda en el caso que tenga dudas acerca
del software?
a. Si
b. no

6. En el caso de existir un error o inconsistencia en el sistema, ¢;es posible
solicitar la correcciéon del mismo de manera inmediata?
a. Si
b. no

7. Cuando se ingresa una solicitud de correccion al sistema, esta es
solucionada:
a. Inmediatamente, (maximo 1 dia)
b. Rapido, (de 2 a 3 dias)
c. Normal, (de 3 a 5 dias)
d. Lento, (mas de una semana)
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e. Dependiendo el tipo de error

8. Cuando existen cambios en el sistema, ;se les notifica adecuadamente de
dichos cambios y como afecta su trabajo?
a. Si

b. no

9. Calificaria el sistema informatico como:

a. Excelente
b. Muy Bueno
c. Bueno

d. Malo

e. Pésimo

Amigable con el usuario, facil de usar.
No es tan facil, pero con la practica se aprende.
Algunas partes faciles, pero otras complicadas.

10. Calificaria al sistema respecto a su uso como:

a

b

c
d. Es muy dificil.
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FORMATO DE ENTREVISTA A LIDER DE PROYECTO INFORMA-
TICO

P: ¢En su experiencia, es comun contar con documentacion que definan la

calidad en el desarrollo de los sistemas informaticos?

P: ¢ Cual seria la mejor manera de garantizar la aplicacion de la calidad en los

sistemas informaticos?

P: ;Qué aspectos reflejan el cumplimiento de la calidad en un proyecto

informatico?

P: ;Qué se recomienda para el control de la calidad en general?
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