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INTRODUCCION

La informacion y la Tecnologia de la Informacién (Tl) son elementos
vitales para las operaciones, la administracion y la toma de decisiones de
cualquier organizacion. lLos Sistemas de Informacidn (Sl) permiten el
registro, almacenamiento, procesamiento y consulta de la informacion

necesaria para llevar a cabo las funciones de una empresa.

A medida que va extendiéndose el uso de los Sl, también lo van

haciendo los problemas que tienen relacion con la Calidad de los mismos.

En el desarrollo de Sl, generalmente se observan: problemas de
comunicacion entre analistas y usuarios, poca credibilidad, frustraciones,

atrasos, altos costos, grandes esfuerzos y pocos resultados’.

La Tl ha ido evolucionando notablemente en estos Ultimos afos. La
Ingenieria de la Informacion, soportada en parte por herramientas de apoyo
automatizado al desarrollo de Sistemas (CASE), la elaboracion de prototipos
y la disponibilidad de facilidades para la generacion de programas y bases
de datos, han permitido mejorar la Calidad técnica de los S.

El llamado mundo de los Sistemas Abiertos, la tecnologia
Cliente/Servidor (C/S) y la Orientacion a Objetos (OO), han mejorado
significativamente las herramientas de desarrollo de software y han obligado

a los proveedores de tecnologia a establecer estandares e interfaces de

Las empresas Documenta Sistemas e |H Systems, sintetizaron en un taller sobre Control Total de
Calidad en Software (1991), algunos problemas frecuentes en los Sistemas de Informacion: Sistemas
finales que no cumplen los requerimientos de los usuarios, Sistemas que dejan necesidades sin
considerar, incumplimiento de planes, estimaciones y presupuestos, tiempos demasiado largos de
desarmrollo y elevados costos, dificultades en el uso de los Sistemas y dificultades para realizar
correcciones, mejoras o cambios.




comunicacion entre diferentes plataformas que han facilitado la integracion
entre los Sistemas.

Sin embargo, en el desarrollo de Sistemas no todo es tecnologia,
existen factores de indole metodologico, administrativo, social y humano,

que inciden en la Calidad de los Sistemas de Informacion (CSH).

La filosofia de la Calidad Total y los procesos de Mejoramienta
Continuo, son modelos de trabajo y gestion que las empresas utilizan para
mejorar en forma continua sus procesos, la calidad de sus productos y
servicios, asi como el rendimiento y la productividad de sus equipos de
trabajo.

La filosofia se orienta muy especialmente al cliente, siendo la Calidad

en el Servicio, uno de los pilares fundamentales de este enfoque.

Para establecer la CSI se deben definir los atributos que
caracterizan dicha calidad, cuantificarlos y medirlos a través del uso de
indicadores que permitan evaluar estos atributos. Se deben disefar y
aplicar instrumentos de medicién, y medir la CSI antes y despues de
aplicar métodos de mejoramiento a los procesos de desarrolio del Sistema,
para asi establecer su impacto y efectividad.

La mayoria de las metodologias de Sl, inician el desarrollo con la
Determinacion de Requerimientos de Informacion (DRI), actividad que
debe proveer a analistas y disefiadores de una profunda comprension del
funcionamiento del Sistema, asi como de las necesidades, expectativas y
requerimientos de informacion de los usuarios. También, se planifica la
ejecucion del proyecto de manera que cada actividad se lleve a cabo en el

momento preciso y con los recursos establecidos.

Considerando la DRI la base sobre la cual se construira el Sl, es

quizas durante esta primera etapa que se deben iniciar las mejoras en |os




procesos y productos del desarrollo, a fin de lograr incrementar la CSI
resultante.

Objetivos

El Trabajo Especial de Grado tiene como objetivo general el
desarrollo de un método de trabajo para incrementar la Calidad en los
Sistemas de Informaciéon, mediante la aplicacion de un Método de
Mejoramiento Continuo (MMC) a los procesos y productos relacionados
con la Determinacion de Requerimientos de Informacién, y tiene como
objetivos especificos:

1. La definicion de Calidad Total en Sistemas de Informacion.
1.1. Establecimiento del concepto de CSI.
1.2. Definicién de los atributos que caracterizan la CSI.
1.8. ldentificacion de los atributos que se relacionan con la DRI

1.4. Establecimiento de los indicadores que permiten medir y
analizar el desempefio y la calidad de los procesos y
productos de la DRI.

1.5. Disefio de los instrumentos o herramientas que permiten

medir en forma objetiva y oportuna los indicadores de CSI.
2. El desarrollo de un MMC para incrementar la CSl en la DRI

2.1. Desarrollo de un marco metodologico para la obtencion de

los Requerimientos de Informacién de un Sistema.

2.2. Disefio de un meétodo de trabajo para llevar a cabo
proyectos de mejoramiento continuo en los procesos y
productos de la DRI.

Xi




3. La aplicacion del MMC y la evaluacion de su efectividad.

3.1. Disefio de un caso de estudio practico que permita
comprobar la efectividad del MMC.

3.2. Definicion de los indicadores e instrumentos de medicion

para ser aplicados durante la DRI del caso de estudio.

3.3. Aplicacién del MMC midiendo la calidad de los procesos y
productos de la DRI de un Grupo Control (diagndstico del

proceso DRI “original”) y del Grupo Experimental (proceso
DRI *mejorado”).

3.4. Comparacion y anélisis de los resultados del Grupo Control
y del Grupo Experimental.

3.5. Obtencion de conclusiones acerca de la efectividad del
MMC propuesto.

El MMC que aqui se formula, estd constituido por un conjunto de
técnicas y herramientas enmarcadas dentro de la filosofia de la Calidad
Total y del Mejoramiento Continuo, que incluyen la formacion de equipos
efectivos de trabajo, la motivacion del personal al logro de la calidad y el
establecimiento de un soporte metodologico y tecnolégico adecuado para el

desarrollo del Sistema (ver Figura i.1: “Esquema del MMC aplicado a la fase
de DRI").

Este método esta orientado a mejorar los procesos del desarrollo de
Sistemas Administrativos, donde los procedimientos de toma de
decisiones estan preestablecidos, son estructurados y programables, y
cuyos requerimientos pueden determinarse sin ambigledad. Desde el
punto de vista tecnologico, puede- ser aplicado en implementaciones micro,
mini o mainfames, asi como, en ambientes centralizados o distribuidos,

pues el método no representa consideraciones de caracter tecnologico ya

i




de Informacién. El Capitulo Il plantea el Método de Mejoramiento
Continuo a ser aplicado al proceso DRI en el desarrollo de un Sistema, el
cual incluye las fases de Diagnostico, Planificacion, Implantacion y
Seguimiento. El Capitulo IV contiene la ejecucion de un Caso de Estudio
donde el MMC es aplicado al proceso de DRI en el desarrollo de un proyecto
piloto para la comprobacion de las hipotesis planteadas. Finalmente, se
presentan las Conclusiones y Recomendaciones generadas como

resultado de la elaboracién de este trabajo.

Con relacion a los Anexos y Apéndices, se ha tomado como patrén,
que el material tomado textualmente de otros autores se encuentra en
anexos, mientras que aquel producto del desarrollo de este trabajo esta
organizado en apéndices.
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que estd adaptado a la fase DRI donde el avance en el desarrollc del

Sistema es mas de caracter conceptual que técnico.

@ ~< | Modelos

Requerimientos
Sistema Actual

Proceso a mejorar

f— — = REQUERIMIENTOS
Afributos de Calidad

PLAN
s i [
Normas y inicio del Proyecto ANALISIS S|
Procedimientos I a L
[ i DISENO
D Levantamiento de Informacion Alta
Recursos R

CONSTRUC- alida

Tecnoldgicos Investigacion de Requerimientos ’ CION

= - yos HIVIPLANT A-
Especificacion de Requerimiento CION
\Pl'-aniﬁcacién

Atributos de Galidad || [ METODO DE MEJORAMIENTO CONTINUQ |
i .. EQUIPOS EFECTIVOS DE TRABAJO
Definir. Cuantificar MOTIVACION PERSONAL AL LOGRO DE LA CALIDAD
Medir. Gerenciar SOPORTE METODOLOGICO Y TECNOLOGICO

FIGURA i.1: Esquema del MMC aplicado a la fase de DRI

Organizacion del contenido

El contenido de este trabajo se ha organizado de la siguiente manera:
el Capitulo I presenta los fundamentos de la Calidad en Sistemas de
Informacion. En este capitulo, se desarrollan definiciones de calidad
ajustadas al area de los S|, se identifican los atributos de calidad
especificando los que aplican a la fase de DRI, se establecen las pautas
relacionadas con los indicadores de calidad y los instrumentos de medicién
que pueden ser utilizados. El Capitulo II contiene una descripcion

metodoldgica y técnica del proceso de Determinacion de Requerimientos
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de Informacion. El Capitulo III plantea el Método de Mejoramiento
Continuo a ser aplicado al proceso DRI en el desarrollo de un Sistema, el
cual incluye las fases de Diagndstico, Planificacion, Implantacion vy
Seguimiento. El Capitulo IV contiene la ejecucion de un Caso de Estudio
donde el MMC es aplicado al proceso de DRI en el desarrollo de un proyecto
piloto para la comprobacidn de las hipotesis planteadas. Finalmente, se
presentan las Conclusiones y Recomendaciones generadas como

resultado de la elaboracion de este trabajo.

Con relacion a los Anexos y Apéndices, se ha tomado como patrén,
que el material tomado textualmente de otros autores se encuentra en

anexos, mientras que aquel producto del desarrollo de este trabajo esta
organizado en apéndices.
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CAPITULO 1. CALIDAD EN SISTEMAS DE INFORMACION

1.1. DEFINICIONES GENERALES DE CALIDAD

I.1.1. Gestion de la Calidad expresada por los Expertos

La Gerencia de la Calidad, ha sido un tema en continuo y creciente
desarrollo desde la década de los 40. Desde entonces, se han destacado
importantes personajes? que han revolucionado las teorias de la calidad,
productividad, liderazgo, mejoramiento continuo y competitividad.

El Dr. W. Edwards Deming®, en la blisqueda de una definicién del
concepto de calidad, establece:

“La dificultad para definir la calidad reside en la traduccion de las
necesidades futuras del usuario a caracteristicas conmensurables,
de forma que el producto se pueda disefiar y fabricar
proporcionando satisfaccion por el precio que tenga que pagar el
usuario (..) La calidad de cualquier producto o servicio tiene
muchas escalas. Un producto puede conseguir una valoracion

2 EI Dr. Edward Deming, el Dr. Joseph Juran, el Profesor Kaoru Ishikawa y Philip Crosby, entre otros.

® EI Dr. Deming es reconocido internacionalmente por sus trabajos en la industria japonesa que
introdujeron los nuevos principios de la gestion, y revolucionaron la calidad y la productividad. Ha recibido
incontables premios y reconocimientos, entre los que destacan: Medalla a la Segunda Orden del Tesoro
Sagrado (Japén, 1960), Medalla Shewhart de la Sociedad Americana para el Control de Calidad (USA,
1956), Premio Samuel Wilks de la Sociedad Americana de Estadisticas (USA, 1983). La Unién de Ciencia
e ingenieria Japonesa (JUSE) instiluyo e premio anual Deming para las aporiaciones a la calidad y
fiabilidad de los productos y la seccién Metropolitana de la Asociacion Americana establecié en 1980 el
premio anual Deming para la mejora de la calidad y la productividad. El Dr. Deming también fue elegido
en 1983 miembro de la Academia Nacional de Ingenieria, y se le han concedido los doctorados honoris
causa en Derecho y en Ciencias en diferentes Universidades reconocidas en los Estados Unidos.

(Tomado del Libro Calidad, Productividad y Competitividad, del Dr. Edwards Deming, Ediciones Diaz de
Santos, S.A., 1989).




elevada en opiniéon del consumidor sobre una escala, y una
valoracion baja sobre otra” (DEMING, 1986, ps.132-133).

La filosofia de la Calidad Total en el hemisferio Occidental, se basa en
los principios del Dr. Deming (ver Anexo B, Cuadro An.1: “Los Catorce

Principios Gerenciales de Deming”).

Por otra parte, el Dr. Joseph M. Juran* define la calidad como la
‘Adecuacion al Uso® (JURAN, 1989, p.14) y propone a la gerencia un
método para alcanzarla (ver Anexo B, Cuadro An.2: “Diez pasos para la
Gerencia de la Calidad Total”). Al examinar detenidamente este concepto
de “Calidad”’, se puede notar que éste se conforma por dos ideas
fundamentales: las caracteristicas del producto que satisfacen las

necesidades del cliente® y la ausencia de deficiencias®.

Juran dirige su mensaje esencialmente a los gerentes, a través de tres
procesos basicos relacionados con la Gestion de la Calidad: Planificacién,
Control y Mejora de la Calidad (ver Anexo B, Cuadro An.3: “Trilogia de
Juran”).

* Su reputacion de maestro de la calidad se inicia desde la publicacion hecha en la década de los 50 de
su voluminoso libro Quality Control Handbook. Poco después de esta publicacion, viajé al Japén a
fortalecer la obra de Deming. (Nota tomada del libro “La Esencia de la Calidad Total" de John Bank, serie
Empresarial, 1993, pag. 69).

5 wAumentar la satisfaccién del cliente, hacer productos vendibles, ser competitivos, incrementar la

participacién en el mercado, proporcionar ingresos por ventas y obtener buenos precios” (JURAN, 1989,
p.14).

5 “Reducir los errores, reprocesos y desechos, fallos post-venta y gastos de garantia, insatisfaccién del
cliente, acortar el tiempo de producir nuevos productos, aumentar el rendimiento y la capacidad y mejorar
los plazos de entrega " (JURAN, 1989, p.14).




El profesor Kaoru Ishikawa’, a quien se le conoce como el padre de
los Circulos de Calidad®, afirma; “Practicar el Control de Calidad es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que
sea el méas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor” (ISHIKAWA, 1990, p.40).

Un grupo de profesores de prestigiosas universidades americanas’,
conjuntamente con Philip B. Crosby'®, definen calidad como “/a totalidad de
los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a
su capacidad de satisfacer necesidades expresadas o implicitas’”
(IVANCEVICH & col.,, 1996, p.12). En el Cuadro 1.1. "Definiciones de
Calidad”, se presenta una serie de definiciones de calidad, ordenadas por

categoria de enfoque, tomadas de diferentes autores.

Tal y como se observa, la Calidad Total viene a reconcebir los

procesos, los Sistemas y las empresas desde un punto de vista holistico,

” Presidente del Instituto Musashi de Tecnologia en Tokio, obtuvo el premio Deming en Japon y el Gran
Premio de la Sociedad Norteamericana de Control de Calidad. Desde 1949 ha ayudado a muchas
compadias del Japdan y otros paises a alcanzar niveles prominentes de Calidad, mediante la aplicacian
del Control de Calidad. Es autor de importantes libros, como por ejemplo, “What is Total Quality Control’
y "Guide to Quality Controfl".

® El Circulo de Calidad es un peguefio grupo que desarrolla actividades de Control de Calidad,
autodesarrollo y mejoramiento continuo, dentro de un taller, utilizando técnicas de Control de Calidad
(ISHIKAWA, 1980, p.133).

® Prof. Jhon Ivancevich de la Universidad de Houston, prof. Peter Lorenzi de la Universidad Central de
Arkansas y Steven J. Skinner de la Universidad de Kentucky.

1% Creador del concepto “Cero defecto”, ha dedicado mas de 40 afios al estudio y aplicacion de la Calidad,
ha escrito varios libros entre los que destaca “Quality is free". Es referenciado en muchos libros,

articulos y opinion de prestigiosas empresas como un maestro reconocido en materia de Calidad.

' Definicion tomada de la American Society for Quality Control, Milwaukee, Wisc., sin fecha, p.2.




integrando las estructuras organizativas, sus recursos, procesos vy
tecnologias como un todo a ser considerado en conjunto.

CUADRO 1.1. Definiciones de Calidad™

Enfoque Definicion Autor
Basadas en la | Conformidad con los requisitos. P.Crosby

Rl Sl Medida en que un producto especifico se ajusta a un H.Gilmore

disefio o especificacion.
Basadas en el | Aptitud para el uso. J.Juran

Cliente

“Calidad Total es liderazgo de la marca en sus
resultados al satisfacer los requisitos del cliente
haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer’.

Satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de
Mejora de la Calidad es un conjunto de principios,
politicas, estructuras de apoyo y practicas destinadas a
mejorar continuamente la eficiencia y eficacia de
nuestro estilo de vida.

Westinghouse

AT&T

Basadas en el
Producto

“Las diferencias en Calidad son equivalentes a las
diferencias en la cantidad de algun ingrediente o
atributo deseado”.

“La Calidad se refiere a la cantidad del atributo no
apreciado contenido en cada unidad del atributo
apreciado”.

L.Abbot

K.Leffler

Basadas en el
Valor

Grado de excelencia a un precio aceptable y el control
de la variabilidad a un costo aceptable.

*Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del
cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual y b) el
precio de venta del producto.

R.Broh

A.Feigenbaum

lograr o alcanzar el més alto nivel en vez de
contentarse con lo chapucero o fraudulento”.

Transcendente |“Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera R.Pirsig
unidad independiente de las otras dos ..., aun cuando
la Calidad no pueda definirse, usted sabe qué es".
“Una condicién de excelencia que implica una buena
Calidad a diferencia de la baja Calidad ... Calidad es B.Tuchman

Fuente: Fortune, 22 de marzo de 1993, p.21, y V. Daniel Hunt, Quality in America (Homewood, IlI:
Business One Irwin, 1992), p.21.




1.1.2. Definicion de Sistemas de Informacion

No hay una definicion estandarizada del término “Sistema de
Informacién”. En la literatura pueden encontrarse conceptos alternativos
tales como ‘“Sistemas de Procesamiento de Datos”, “Sistemas de
Procesamiento de Informacion”, “Sistemas de Informacion y Toma de
Decisiones”, “Sistemas de Informacion para Organizaciones’, etc. Dentro del
contexto de este trabajo, se hace referencia a Sistemas de Informacion
como al conjunto de partes, relaciones, procesos, datos, recursos y demas
elementos, que interactian, mediante ciertas reglas y algoritmos, para lograr

un fin con objetivos especificos.

Un Sl debe integrar y controlar el trabajo de los usuarios' mediante el
empleo de equipos de computaciéon (Hardware'®), programas y bases de
datos (Software'®), procedimientos (manuales y automaticos) y modelos

para el anélisis, el disefo, la planificacién, el control y la toma de decisiones.
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Los usuarios son los clientes, duefios y responsables de usar e incorporar el Sistema en la

organizacion.

El término Hardware comprende los equipos de computacion y sus componentes fisicos, electrénicos

y mecanicos. El prefijo "Hard” se refiere a la parte “dura” o “tangible” del computador.

El término Software comprende los programas, datos y facilidades de desarrollo de soluciones en los
equipos de computacion. El prefijo "Soft” se refiere a la parte "blanda” o “intangible” de la computacion.
Los programas contienen las instrucciones que ordenan al computador como ejecutar los procesos
requeridos y la Base de Datos representa la estructura y organizaciéon de los datos que maneja el
Sistema.




1.2. DEFINICIONES DE CALIDAD APLICADAS A SISTEMAS DE INFORMACION

A continuacion, se desarrolian los conceptos presentados en el Cuadro

1.1: “Definiciones de Calidad” dentro del contexto de los SlI.

1.2.1. Calidad significa conformidad con los requisitos (Crosby):

CSI significa conformidad con: a) los requisitos de informaciéon y
procesamiento que establecen los usuarios del Sistema, b) los requisitos
tecnicos y de rendimiento que establece el departamento de informatica,
y ¢) los requisitos estratégicos, politicos y econémicos que establece la

organizacion.

Esto se logra al construir un Sistema de acuerdo a un mapa de
disefio que garantiza su calidad técnica y que representa los
requerimientos de sus usuarios y de la organizacion. En la Figura 1.1:
“Definicidn de Calidad en Sistemas de Informacion”, se ilustra la CSI
como la interseccion entre los Requerimientos (R), el Disefio (D) y la
Construccion (C) del Sistema.

/4

(R) Requerimientos: Es el conjunto de especificaciones de
procesamiento y de informacion dadas por los usuarios del
Sistema, asi como las especificaciones de caracter técnico y
administrativo establecidas por la gerencia de Sistemas vy

personal directivo de la organizacion.

(D) Diseiio: Es el mapa de construccion del Sistema, basado en los

requerimientos anteriores, asi como por el conjunto de normas y

" Definiciones de calidad tomadas del libro “Gestién, Calidad y Competitividad”, de John lvancevich & col.,
1996, pag. 13.




controles de seguridad, respaldo, mantenimiento y calidad del

Sistema.

(C) Construccién: Es el resultado real de la ejecucion del mapa de

disefio (programas, bases de datos, normas y procedimientos).

Al analizar las diferentes areas de interseccion de la Figura 1.1:

“Definicion de Calidad en Sistemas de Informacion’, se pueden encontrar

las siguientes situaciones descritas en el siguiente Cuadro:

CUADRO 1.2: Descripcion de las zonas de interseccién entre las

fases de desarrollo de un Sistema de Informacién

Zona Descripcion
1 Requerimientos no considerados (insatisfechos)
2 Disefio ajustado a los requerimientos pero no
desarrollado
3 Diseno divorciado de los reguerimientos y no
considerado en la construccion
4 Sistema desarrollado a partir del disefio pero que no es
parte de los requerimientos
5 Construccion arbitraria sin fundamento en el disefio ni en
los requerimientos del Sistema
6 Construccion del Sistema atendiendo requerimientos del
usuario pero sin un disefic que garantice su Calidad
7 CSl, area del Sistema donde la construccion cumple
con los requerimientos del usuario, de acuerdo a lo
disefiado seglin normas explicitas de Calidad
|




Como se puede observar, aumentar la CSI, implica incrementar el
area de interseccion entre los Requerimientos del usuario, el Disefio de

Calidad del Sistema y la Construccién de los componentes del mismo.

3
(D) 4
R (R) A Diserfio
equerimientos
Método de
Mejoramiento W
Continuo

FIGURA 1.1. Definicidon de Calidad en Sistemas de Informacion

1.2.2. Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un

disefio o especificacion (Gilmore)':

CS| es la medida en que el Sistema resultante se ajusta a los

Requerimientos y Especificaciones de Disefio y Construccion.

1.2.3. Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de
Mejora de la Calidad es un conjunto de principios, politicas,
estructuras de apoyo vy practicas destinadas a mejorar

continuamente la eficiencia y eficacia de nuestro estilo de vida
(AT&T)

CSl  es satisfacer las expectativas y necesidades de sus

usuarios'®. El proceso para mejorar la calidad en Sistemas esta

Definiciones de calidad tomadas del libro “"Gestion, Calidad y Competitividad”, de John

lvancevich&col., 1996, pag. 13.




1.2.4.

1.2.5.

constituido por un conjunto de principios, politicas, estructuras de apoya vy
practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y eficacia de

los recursos (materiales y humanos) de la Organizacion.

Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas
condiciones son: a) el uso actual y b) el precio de venta del

producto” (Feigenbaum)’

CSl significa lo mejor para ciertas condiciones del usuario. Estas
condiciones son: a) Utilidad b) Facilidad de uso y c) la relacion costo-

beneficio implicada en la implantacion de los Sl.

Una condicién de excelencia que implica una buena calidad a
diferencia de la baja calidad ... Calidad es lograr o alcanzar el mas
alto nivel en vez de contentarse con lo chapucero o fraudulento

(Tuchman)’

CSl es una condicion de excelencia que implica una buena calidad

a diferencia de una baja calidad... Calidad es lograr o alcanzar el mas alto
nivel, cumpliéndose (o superando) las expectativas relacionadas con los
requerimientos funcionales, de informacién, de rendimiento y de costos,

en vez de contentarse con lo chapucero o fraudulento.

'® Entendiéndose por Usuarios: Usuarios finales (los que interactian directamente con el Sistema),

personal directivo, accionistas, comunidad, y todo aquel personal que de manera directa o indirecta

se vea afectado por el Sistema.




1.3. ATRIBUTOS DE CALIDAD EN SISTEMAS DE INFORMACION

En la norma venezolana COVENIN 2698-90 "Aseguramiento de la
Calidad. Vocabulario"'’, se define Calidad como “el conjunto de
propiedades o caracteristicas de un producto o servicio, que le
confiere su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o

implicitas”.

Los atributos de calidad lo conforman el conjunto de propiedades y
caracteristicas que requieren los clientes o usuarios del producto o servicio
en cuestion. Los atributos pueden incluir aspectos relacionados con el uso,
seguridad, disponibilidad, confiabilidad, mantenibilidad, economia vy

rendimiento que dichos productos y servicios otorgan a sus clientes.

Los atributos constituyen una referencia que establece el cumplimiento
0 no con las especificaciones preestablecidas. Debido a ello se requiere el
manejo de un Sistema de indicadores'® que representen en forma objetiva y
concreta el comportamiento de las variables que conforman los procesos,
servicios, resultados y la satisfaccion de los clientes de un Sistema en
particular.

Un Sistema de Indicadores bien estructurado, utiliza un modelo de
clasificacion y agrupacion de indicadores que los interrelaciona y que ofrece

una retroalimentacion util para el analisis y la toma de decisiones.

7" Norma Venezolana COVENIN 2698-90. ISO 8402-86. Publicacion de Fondonorma. 1990. Pags. 2-10.

'® Un indicador es una referencia numérica representativa del comportamiento de una o méas variables
en forma de denominaciones, la cual permite conocer la magnitud de un desvio y en consecuencia
actuar de manera preventiva o correctiva. (Definicion tomado del curso “Metodologia para la
formulacion de indicadores de gestién y resultados”, UCV, 1996).
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Una herramienta util para

representar los componentes e

interrelaciones de un Sistema es el Modelo de Calidad, donde se ilustra la

relacion proveedores—insumos—procesos<«srecursos—productos—clientes.

Empléando el Modelo de Calidad, se pueden identificar diferentes

tipos de indicadores que miden la Calidad de un Sistema (Ver Figura 1.2:

“Tipos de Indicadores en términos del Modelo de Calidad”):

a) Los Indicadores de Entrada que permiten analizar la calidad de
los insumos que recibe el Sistema.

b) Los Indicadores de Procesos que monitorean las actividades y
tareas que se realizan.

c) Los Indicadores de Recursos que permiten analizar la eficiencia

o nivel de uso de los recursos.

d) Los Indicadores de Resultados que informan sobre el nivel de
efectividad y cumplimiento de las especificaciones de los productos
y servicios resultantes.

e) Los Indicadores de Impacto que permiten evaluar la cadena de
repercusiones hacia otras areas internas y externas al Sistema.

Indicadores
de Entrada

Indicadores
de Procesos

Indicadores
de Recursos
(EFICIENCIA)

PROVEEDORES CLIENTES
v t
INSUMOS PRODUCTOS
v 4
PROCESOS
v *
RECURSOS

Indicadores
de Impacto

Indicadores de
Resultados
(EFECTIVIDAD)

FIGURA 1.2: Tipos de Indicadores en términos del Modelo de Calidad
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Tradicionalmente, las mediciones de CSI han girado en torno a la
cantidad de errores que presenta el Sistema en ejecucién y a la cantidad de
lineas de cadificacion de sus programas. Sin embargo, estas medidas no
han sido de gran utilidad para lograr mejoras de calidad en los Sistemas
actuales.

J. Lloréns Fabregas y JesUs A. Bauza establecen un conjunto de
atributos de Calidad en términos de Sistemas de lhformacién (FABREGAS
& BAUZA,1991,ps.105-106):

Adecuacion al negocio: Grado en que un Sistema cumple con sus
especificaciones, requerimientos y objetivos funcionales.

Confiabilidad: Grado de precision o margen de error, con el cual un
Sistema realiza sus operaciones.

Eficiencia: Relacion que existe entre la cantidad y complejidad de las
funciones que un Sistema realiza para sus usuarios y la cantidad de
recursos requeridos para realizarlas.

Facilidad de Operacion: Medida del esfuerzo requerido para operar un
Sistema, preparar sus datos de entrada e interpretar los resultados que
produce. Normalmente, esta cualidad se asocia con la "amigabilidad" del
Sistema.

Facilidad de Capacitacion: Medida del esfuerzo requerido para aprender a
operar y a interpretar los resultados que produce un Sistema.

Integracion: Capacidad que tiene un Sistema para integrarse con los
restantes de la empresa, intercambiando y compartiendo datos con otras
aplicaciones o usuarios.

Disponibilidad: Medida de la facilidad con la que el usuario puede acceder
a las aplicaciones y a la informacion procesada por ellas. Normalmente, la
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disponibilidad de un Sistema se asocia con los niveles de servicio o con la
continuidad del servicio prestado por el mismo.

Sequridad: Grado de dificultad que encuentran las personas no autorizadas

al tratar de acceder a las funciones, los componentes o los datos de un
Sistema.

Integridad: Grado de dificultad establecido para evitar que algun evento o
persona, autorizada o no, pueda danar, en forma voluntaria o accidental, los
componentes o la informacion manejada por el Sistema.

Mantenibilidad: Medida del esfuerzo requerido para localizar o corregir la
fuente de un error en un Sistema.

Flexibilidad: Medida del esfuerzo requerido para mejorar o ampliar las
funciones que realizan los componentes de un Sistema.

Facilidad de Prueba: Medida del esfuerzo requerido para probar un

Sistema y de esa forma, asegurar que esta libre de errores y que cumple
con sus especificaciones.

Reusabilidad: Capacidad de adaptacion de los componentes de un
Sistema para ser utilizados en otras aplicaciones.

Transportabilidad: Medida del esfuerzo requerido para transferir un
Sistema desde una configuracion de hardware o software a otra.

Para medir y mejorar los atributos de calidad, es necesario identificar y
cuantificar los factores (indicadores) que contribuyen al cumplimiento de
cada requerimiento, asi como también establecer los procedimientos para

medir y registrar el comportamiento de los factores escogidos.

El uso de indicadores permite tomar decisiones sobre una base de
datos objetiva y una vez aplicadas las medidas correspondientes,

establecer en que grado se obtuvieron las mejoras planificadas.
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Ademas de los atributos de calidad de caracter técnico que permiten
establecer medidas relacionadas con los productos y/o servicios que el
Sistema genera con la ejecucion de sus operaciones y con la facilidad de
modificacion y adaptacion en otros ambientes, existen medidas que
establecen el Rendimiento o Desempefio de un Sistema. Entre los
atributos de rendimiento se pueden destacar la Productividad'® y el

Retrabajoz".

En el proceso de desarrollo de Sl, la productividad puede establecerse
segun el tiempo invertido para la ejecucion del proceso y el nimero de
analistas y usuarios involucrados en el mismo. El retrabajo puede medirse a
través del tiempo dedicado a las reuniones de revision, correccion y ajustes

requerido para la elaboracion de los productos del desarrollo del Sistema.

Para este trabajo se selecciond, dentro de los diferentes grupos de
indicadores, una muestra representativa que contiene los indicadores
considerados como vitales o esenciales para obtener una medida de la
Calidad del Sistema y del proceso de Determinacion de Requerimientos de
Informacion (DRI).

La Productividad es una relacion entre la produccién y la cantidad de recursos de toda indole

empleados para obtenerla. (Enciclopedia Hispanica, Micropedia, 1991, pag. 252)

El Retrabajo es la accion de volver a realizar un trabajo que ya fue llevado a cabo. Normalmente se

retrabaja para corregir o completar productos o servicios defectuosos o incompletos.
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1.3.1. Atributos de Calidad que aplican a la fase DRI

En la seccién anterior se hizo referencia a los atributos de calidad que,
en general, estan relacionados con los Sl. En esta seccién, se puntualizan
cuales de estos atributos se utilizan para medir la Calidad durante el
proceso de DRI.

En la fase de DRI se establecen las especificaciones del Sistema, es
decir, se define el conjunto de caracteristicas que determinan qué debe

hacer un Sl y cdmo lo debe hacer.

La adecuacion al negocio evalia los productos terminados segun el
cumplimiento de los requerimientos de los usuarios y clientes del proceso
(usuarios finales, disefiadores, programadores, gerentes, accionistas, etc.) y
de los estandares técnicos de desarrollo de productos. Normalmente, este
tipo de medicion se obtiene a través de encuestas a los usuarios y a los

demas clientes del proceso.

En la fase de DRI, se busca incrementar la recoleccion de informacion
atii y correcta para la et_aborécién del Sistema. Para ello, las
especificaciones que se documenten deben ser verificables por los usuarios
o duefios del Sistema que se analiza, asi como transferibles y provechosas
a las proximas etapas del desarrollo del Sistema. Estas caracteristicas se

resumen en buscar la obtencion de Especificaciones Claras y Completas.

La obtencion de especificaciones claras, correctas y completas, es
vital para el éxito del Sistema, ya que evita el costo de corregir errores que
pasan de forma inadvertida a las siguientes etapas del desarrollo y el

trabajar en requerimientos falsos o incompletos.

Otro factor de éxito en el desarrallo de Sistemas, es el cantar con la

metodologia, las técnicas y las herramientas orientadas a la conformacion
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de equipos efectivos de trabajo (EET), por lo que se recomienda medir y
evaluar la efectividad del grupo mediante el establecimiento de niveles de
productividad y el grado de retrabajo que se identifique durante su labor.
La unidad de medida que usualmente se utiliza para analizar estas variables

es el numero de horas hombre invertidas en el proceso.
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1.4. MEDICION DE LA CALIDAD DE UN SISTEMA

El cumplimiento de metas de calidad y desempefio exige que el
proceso de gestion y mejoramiento continuo de la calidad se fundamente en
el uso de un Sistema de Indicadores, el cual debe estar constituido por un
conjunto coherente de variables combinadas de acuerdo a un régimen de
categorias que representen el funcionamiento del proceso o Sistema que se

analiza.

El logro de niveles elevados de calidad y competitividad, requiere de
una buena base cuantitativa y cualitativa para valorar el progreso realizado
y recoger informacion para futuros ciclos de mejoramiento. Para ello, el
Sistema de Indicadores debe estar conformado por un grupo de medidores

claramente definidos en todas y cada una de las actividades del proceso.

El siguiente Cuadro presenta la formulacion de algunos indicadores

que podrian emplearse para medir la CSI.
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CUADRO 1.3: Ejemplo de Indicadores para medir la CS| durante la fase DRI.

Tipo de . o
e A | Tipo de Actividad
Productividad | 1. Entrevistas, reuniones de trabajo, recopilacion y
documentacion de informacion.
Indicador Formulacion
Tiempo documentandao Nro. de horas dedicadas por el equipo de
entrevistas y elaborando trabajo a la documentacién de entrevistas y a
informes la elaboracion de informes
Tiempo en planificacion y | Nro. de horas dedicadas por el lider del
control de actividades proyecto a la planificacion y control de
actividades.

, 2. Elaboracion de Modelos del Sistema

Tiempo elaborando modelos del | Nro. de horas dedicadas por el equipo a la
Sistema elaboracion de modelos del Sistema, sin
incluir el tiempo en correcciones y ajustes.

i 3. Elaboracion del Doc. de Requerimientos y Plan de desarrollo |

| Tiempo elaborando el \ Nro. de horas dedicadas por el equipo de
| documento y el plan de | trabajo para la elaboracion del doc. de
desarrollo J requerimientos y el plan de desarrollo.

‘ 4. Aplicacion de Cuestionarios de Evaluaciéon de Productividad

Evaluacién del Usuario Final, || Nro. del 1 al 5, donde el 5 indica un

del Analista de Sistemas y del desempefio de muy alta productividad y el 1

Lider del proyecto un desempeno de muy poca productividad.
Retrabajo 1. Validacion y verificacion de Modelos

Tiempo en reuniones de Nro. de horas dedicadas por el equipo de

revision trabajo a reuniones de revision de modelos.

Tiempo elaborando | Nro. de horas dedicadas a la realizacion de

correcciones y ajustes correcciones y ajustes en los modelos.

Especificaciones Claras y 1. Aplicacién de Cuestionarios de Evaluacion

Completas | de Especificaciones

Evaluacion del Usuario Final, Nro. del 1 al 5, donde el 5 indica un resultado

del Analista de Sistemas, del plenamente satisfactorio y el 1 un resultado no

Lider del proyecto y del satisfactorio.

Disefiador/ Programador
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Es recomendable establecer la “calidad actual’” de un Sistema
midiendo los indicadores durante un proceso de diagnodstico. Estos valores
forman una sélida y objetiva referencia para establecer las mejoras y para la

determinacion de futuros requerimientos y metas de calidad.

Las Metas de Calidad son los valores que se desean obtener segun
los indicadores, los cuales son establecidos por los lideres de proyectos
para orientar y motivar a su equipo de trabajo al logro de mejoras continuas
de calidad. Suelen definirse en términos porcentuales (ejemplo: el gasto real
no debe exceder el 10% del monto planificado).

Las “buenas’ metas de calidad deben ofrecer al equipo de trabajo un

proyecto retador que los motive al logro de objetivos posibles y alcanzables.

Para definir metas de calidad factibles, los lideres de proyectos deben
ser ‘buenos” planificadores y utilizar herramientas de control estadistico de
procesos y métodos de diagndstico. De este modo, sera posible estimar el
rendimiento y la calidad actual de las unidades de anélisis que se deseen
mejorar, estableciendo unas metas de calidad realistas y motivantes para el
equipo de trabajo.

L.as metas de calidad pueden establecerse seglin la experiencia previa
en el desarrollo de Sistemas, en acuerdos llegados en reuniones con lideres
de proyectos y gerentes de Informatica y con el analisis de los indicadores
obtenidos durante el diagndstico del proceso de DRI.

Asi mismo, se deben disenar los Instrumentos que permitan registrar
las medidas o valores de los indicadores establecidos. Estos instrumentos
pueden estar constituidos por cuestionarios de evaluacion, bitacoras de
actividades, minutas de reunion, etc.
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CAPITULOQ II. DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

I1.1. ESTRATEGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION

La Tecnologia de la Informacion y los Sistemas de Informacion (TI/SH)
son factores de gran relevancia para el éxito de la mayoria de las empresas,
ya que el cumplimiento de su misidn, metas y objetivos estratégicos,

depende en gran medida del correcto uso de estas tecnologias.

La estructura y funciones de los Sl de una empresa deben ser cohe-
rentes con la estrategia de la misma, por lo tanto, la planificacion y disefio
de un Sl debe tener acceso a los objetivos estratégicos de la empresa. Por
otra parte, el Sl que se planifique, disefie e implemente debe guardar un
equilibrio operativo con el resto de los sistemas integrantes de la
infraestructura organizativa. En consecuencia, la planificacion y diseno de
sistemas debe gestionarse desde una perspectiva amplia, lo cual exige el
involucramiento activo de la direccion de la empresa (ANDREU & col., 1996,
p.39).

La Planificacion Estratégica de Sistemas (PES) es un procedimiento
sistematico que debe integrarse a la planificacion estratégica de la empresa.
Dicho procedimiento debe asegurar que el potencial competitivo alcanzable
a través de la TI/SI sea tomado en cuenta durante todo el proceso de plani-
ficacion estratégica, de modo que la estrategia del negocio resultante
contenga ya los ingredientes de la TI/SI que puedan contribuir a la conse-
cucion de ventajas competitivas sostenibles (ANDREU & col., 1996, p.79).

La planificacion estratégica del negocio comienza normalmente con
una clara definicion de su mision y objetivos corporativos. El analisis
estratégico externo y el analisis interno, le permiten establecer las

oportunidades y amenazas del entorno, asi como reconocer sus fortalezas y
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debilidades. Para la PES, este analisis debe hacerse desde la perspectiva
de la TI/SI, alimentando dichos procesos de un estudio y evaluacion
tecnoldgica, investigando las tendencias y realizando analisis de impacto.
De acuerdo a la investigacion tecnolégica se establecen las alternativas
estratégicas viables y se seleccionan las opciones mas idoneas. Este

resultado alimentara el PES.

La siguiente Figura ilustra el procedimiento de PES integrado con la

planificacion estrategia del negocio.

Mision del
Negocio
Analisis Analisis
Externo Objetivos Interno
Oportunidades erpRmIves Fortalezas y
y Amenazas Debilidades
Estudio y
Evaluacion
Tecnologica

v

Seleccidn de
Estrategias

Evaluacion de
opciones

-

PLAN
ESTRATEGICO
DE SISTEMAS

Figura 2.1: Estructura general de un procedimiento de PES
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Ademas de la PES existen la planificacion tactica y la operativa. La
planificacion tactica se desarrolla en el mediano plazo siendo mas
especifica que la estratégica. El plan tactico sirve de enlace entre el plan

estratégico y el operativo.

La planificacion operativa se establece a corto plazo, es especifica y
esta orientada a la consecucion de un objetivo determinado. El plan
operativo convierte los conceptos generales del plan estratégico y tactico en
cifras claras, pasos concretos y objetivos evaluables a corto plazo
(IVANCEVICH & col., 1996, p.208).

La CSI también tiene que ver con la planificacion de sistemas, ya que
un plan de accién eficaz facilita la coordinacion de esfuerzos, prepara a la
organizacion para el cambio y permite establecer controles y estandares de

calidad y rendimiento.

En el area de S| es conveniente desarrollar los tres tipos de
planificacion. La PES se debe elaborar conjuntamente con la direccion de la
organizacion y estar integrada a las estrategias corporativas, cubre un

marco temporal normalmente entre 5 y 10 afos.

La planificacidon tactica de sistemas contiene la priorizacion de los
proyectos de automatizacion, su integracion a la arquitectura de sistemas y

los requerimientos de recursos a mediano plazo (de 3 a 5 afos).

La planificacién operativa de sistemas se esboza al comenzar el
desarrolio de un Si especifico y se afina una vez que se detallan los

requerimientos de informacién del mismo.

En el MMC propuesto en este trabajo, también se desarrolia una fase
de planificacion que corresponde al proyecto de mejoras y que es diferente

a la planificacion del sistema en desarrollo. Esta planificacion se refiere al
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plan de implantacién de las acciones tendientes a mejorar el desempeno del
equipo de trabajo y los procesos que realizan durante la ejecucion de la fase
de DRI de un sistema en desarrollo.
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11.2. ENFOQUES METODOLOGICOS

Para la ejecuciéon de un proyecto de desarrollo de SI, existen en la

actualidad, muchas metodologias, métodos, técnicas y herramientas

disefadas para el logro de los objetivos que plantea cada una de las

actividades del proyecto.

A los fines de este trabajo se utilizaran las siguientes definiciones

metodoldgicas:

CUADRO 2.1: Definiciones metodolégicas

Concepto

Definiciéon

Metodologia

Método

Conjunto organizado de guias y procedimientos, que
jsubdivide el desarrollo de un proyecto en fases o
\etapas y para cada una especifica su propdsito v
objetivos principales, el método o procedimiento que
detalla sus actividades y tareas, las técnicas vy
herramientas para llevar a cabo las actividades
enunciadas y los productos que deben ser producidos
para conseguir los objetivos propuestos.

(¢, Qué hacer?)

Técnica

Capacitacion en el manejo del instrumento o]

herramienta, para ejecutar en forma eficiente y eficaz
las actividades establecidas en un método de trabajo.
(¢, Como hacerlo?)

Procedimiento o conjunto de pasos y actividades que !
|definen el camino a seguir para lograr un objetivo.

Herramienta

Objeto o instrumento con que se recorre el método.
Permiten lograr "Eficientemente” los objetivos
planteados. (¢, Con qué hacerlo?)
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Las metodologias pueden clasificarse segun su enfoque en: Basadas

en Prototipos, Orientadas a Objetos (OO) y Estructuradas. El Cuadro 2.2:

‘Metodologias de Desarrollo de Sistemas de Informacion”, resume los

elementos que caracterizan cada uno de estos enfoques.

CUADRO 2.2: Metodologias de Desarrollo de Sistemas de Informacion

|

Programacion
Estructurada

|
’ | Técnicas Principales
Metodol Cl '
etodologia B i Herramientas [ Productos
Basada en Interfaz Modelaje Funcional ] Pantallas
Prototipos Usuario
Software para la Dialogo
i construccion de Usuario-Maguina
Prototipos
Salidas
Orientadas a | Objetos | Diagramas de Objetos, Clases .
Objetos . de Estructura, de y :
(00) ~ Atributos, Métodos y mLb-clidses
| pase de Mensajes Mensajes
i
i Programacion OO e e s
Estructuradas | Procesos I Diagramas de Flujo de Médulos
Datos
Datos | Rutinas
. Cartas Estructuradas
' Funciones
|
|
]

Cada una de estas metodologias posee beneficios y riesgos

potenciales. El conocimiento de ellos, le da a los lideres de proyectos la

habilidad de seleccionar las técnicas y métodos mas adecuados segun las

caracteristicas del proyecto y los recursos disponibles.
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En general, una metodologia para desarrollar un Sl incluye de alguna
manera las siguientes fases:

¢ Planificacion Estratégica de Sistemas (PES)
¢ Determinacion de Requerimientos de Informacion (DRI)
e Analisis de Sistemas
e Disefo de Sistemas
e Construccion, Desarrollo o Programacion
e Implantacion y Mantenimiento
La siguiente Figura esquematiza el flujo de actividades que se da entre las

fases de desarrollo de un Sl, siguiendo algunos de los principales enfoques
antes senalados.

PES

™ Prototipos }

Q

v S 5 =

g 2 3 2 =

DRI O 00 ﬁ:’iﬁgﬁ 2O £ £

o == 7 @ 1]

< a = a =

| Q L e [0}

~T © = b
Estructuradas }

b usTTEoapar T3 e piact Teysaaae oo

FIGURA 2.2. Esquema del Flujo de actividad en el Desarrollo de un SI

Una buena metodologia debe dar lineamientos y guias de accion a los
equipos de trabajo, dar forma y estructura a los planes del proyecto, servir de
base de estimacion y facilitar el control y seguimiento de la ejecucion del mismo.
Sin embargo, esto ha de proporcionarse dentro de un marco de aplicacion
flexible y adaptable tanto a las tecnologias utilizadas en el desarrollo del

Sistema como a las caracteristicas particulares de cada proyecto.
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11.3 DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

La determinacion de los requerimientos es el proceso mediante el cual los

analistas obtienen conocimientos relacionados a la organizacion y los aplican

para seleccionar la solucion a los problemas, con la tecnologia correcta para

una aplicacion particular.

Las principales actividades del proceso DRI, pueden dividirse en:

s

Inicio del Proyecto: Todo proyecto comienza con una motivacién inicial,

representada en un problema que no se encuentra planteado de
manera clara y precisa. El analista de Sistemas debe obtener una clara
definicion de los objetivos y del alcance del proyecto. Para ello, se han
de conformar los equipos de frabajo y presentar un cronograma
general de actividades que establezca un enfoque metodolégico a
partir del enunciado de las principales etapas y actividades del
proyecto, asi como de los resultados o productos que se esperan
obtener, la disponibilidad presupuestaria y el tiempo de realizacion del

mismo.

Levantamiento de Informacion: El equipo de trabajo debe conocer y
comprender el Sistema actual, recopilar la informacion relacionada con
el mismo y hacer una anticipacion de requerimientos que incluya la
identificacion de necesidades actuales y potenciales del nuevo

Sistema.

Investigacion de Requerimientos: Se ha de realizar una evaluacion del

Sistema actual, identificando las oportunidades de mejoras y las
estrategias de las soluciones a proponer.

Especificacion de Requerimientos: Se han de definir los requerimientos

del Sistema, evaluar las estrategias de solucidn propuestas y elaborar
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los modelos del Sistema a desarrollar (prototipos, modelos de datos,

de procesos, etc.).

5. Planificacion: El Plan Maestro de desarrollo del Sistema propuesto, es

la guia que debe orientar el desarrollo de las actividades y el uso

optimo de los recursos del proyecto.

La siguiente Figura esquematiza el proceso DRI bajo un enfoque

sistémico.

Entrada

Proceso

Salida

Motivacion
Inicial

Documento

1. Inicio del Proyecto

Preliminar

Carpeta de Lev.
de Informacion

Oportunidades de
Mejoras y
Soluciones

Documento de
Requerimientos

2. Levantamiento de
Informacion

3. Investigacion de
Requerimientos

4. Especificacion de
Requerimientos

5. Planificacion

Documento
Preliminar

—» /" Carpeta de Lev.
de Informacion

Oportunidades de
Mejoras y
Soluciones

Documento de
Requerimientos

Plan de Desarrollo

FIGURA 2.3. Esquema del proceso DRI bajo un enfoque sistémico
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Se pueden establecer diferentes tipos o niveles en los requerimientos de
un Sistema:

a) Organizacionales: Especifican las principales unidades administrativas,

operativas y de apoyo involucradas en el Sistema, asi como los

usuarios del mismo.

b) Funcionales: Contienen las actividades, funciones o procesos que
deben ser realizados y apoyados por el Sistema.

c) De Informacién: Lo conforman los datos que apoyan las operaciones

del Sistema propuesto. Estos requerimientos incluyen estimados de
volumen de datos e informacion Util para el disefio de la base de datos
del Sistema y para la seleccion de la tecnologia mas adecuada para su

almacenamiento, actualizacion y consulta.

d) Metodoldgicos y de Operacion: Establecen los lineamientos vy

estandares de desarrollo para el nuevo Sistema, asi como las
especificaciones de operacion, seguridad y controles requeridos.
Incluyen controles de calidad, procedimientos de respaldo vy
recuperacion en caso de fallas y parametros de documentacion vy

auditoria de Sistemas.

e) De Infraestructura Tecnoldgica: Evaluan las alternativas tecnologicas

que mejor se ajustan al Sistema en estudio tomando en cuenta
factores como: infraestructura actual de informatica, tendencias
tecnoldgicas, limitaciones presupuestarias y los requerimientos
anteriormente definidos. Se debe llevar a cabo un analisis de
costo/beneficio y seleccionar la infraestructura tecnoldgica sobre la

cual se desarrollara e implantara el Sistema propuesto.
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I1.4. MARCO METODOLOGICO PARA LA OBTENCION DE LOS REQUERIMIENTOS

La siguiente Figura ilustra las cuatro (4) fases en que se ha dividido el

proceso DRI propuesto en este trabajo.

1. Inicio del Proyecto

2. Levantamiento de
Informacion

3. Investigacién de
Reqguerimientos

4. Especificaciones y
Plan de Desarrollo

Figura 2.4: Fases del proceso DRI
Para cada una de estas fases, el marco metodologico se presenta bajo el
siguiente esquema:

1. Una introduccion que desarrolla aspectos generales asociados a la

fase.
2. Los objetivos que se buscan alcanzar una vez ejecutada la fase.

3. El método o procedimiento que indica los principales pasos que se
deben ejecutar dentro de la fase.

4. Las técnicas y herramientas recomendadas para llevar a cabo el

método propuesto. Aqui se mencionan técnicas de sistemas
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tradicionales tales como: entrevistas estructuradas, elaboracion de
modelos, desarrollo de prototipos, etc., asi como los instrumentos que
permiten llevar a cabo dichos métodos: diagramas de flujo, formatos
para minutas de reunion, formatos para documentacién de
requerimientos, etc.

5. Los productos o resultados que se obtienen al ejecutar la fase.

6. Un esquema ilustrativo que resume la metodologia propuesta para
dicha fase.

La siguiente Figura esquematiza los componentes que forman parte del
marco metodoldgico desarrollado.

Introduccion

1. Propésito
y Objetivos

2. Método

3. Técnicas y
Herramientas

Esquema
Resumen

4. Productos

Figura 2.5. Esquema que presenta el marco metodolégico de la DRI
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I1.4.1. Inicio del Proyecto

Los Sistemas de Informacion usualmente surgen como producto de una
necesidad o dentro del marco de una planificacién de Sistemas. En cualquier
caso, debe establecerse un planteamiento del problema o justificacién del
proyecto que se propone, asi como un estudio de factibilidad.

Los objetivos del Sistema deben plantearse considerando que:

a) Su formulacion debe involucrar resultados concretos en el

desarrollo del Sistema.

b) El alcance de los objetivos debe estar dentro de las posibilidades

de la Sistematizacion.

c) La presentacién formal de los objetivos debe plantearse mediante el
infinitivo de verbos que sefialen la accion requerida para producir

los resultados esperados.

d) Pueden presentarse objetivos generales y especificos. Los
primeros deben ofrecer resultados amplios, mientras que los
especificos se refieren a situaciones particulares que inciden o

forman parte de situaciones propias de los objetivos generales.

e) Los objetivos deben contestar a las preguntas: ;Qué se quiere

lograr? y ¢,Para qué? (proposito u objetivo terminal).

El alcance debe especificar las areas a ser cubiertas y las funciones a ser

estudiadas dentro de la sistematizacion.

La fecha de culminacion del proyecto puede estar influenciada por factores
externos al Sistema, como pueden ser:. presiones legales, oportunidades,
eventos, entre otros. Sin embargo, no debe dejar de elaborarse un escenario
‘realista” basado en lo que se debe hacer y en los recursos disponibles para
ello.
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Un resultado importante de la investigacién preliminar, es la factibilidad del
| Sistema solicitado. Existen tres aspectos relacionados con el estudio de
factibilidad:

1. Factibilidad técnica, donde se determina si el proyecto puede realizarse

con la tecnologia y el personal disponible.

2. Factibilidad econdémica, donde se establece si la relacion costo-
beneficio es conveniente para la organizacion y si se cuentan con los

recursos economicos para llevar a cabo el desarrollo del Sistema.

3. Factibilidad operacional, donde se analiza el impacto de implantar el

nuevo Sistema y la posible resistencia al cambio.

I1.4.1.1. Propésito y Objetivos

El proposito de la actividad “Inicio del Proyecto” es el de establecer los
aspectos preliminares que definen el proyecto de desarrollo: sus objetivos,
alcance, resultados esperados, cronograma general de actividades, etc.

Los objetivos de la actividad “Inicio del Proyecto” son:

1. Identificar los objetivos organizacionales y operativos que debe

cumplir el Sistema.
2. Delimitar el area de estudio y alcance de las operaciones del Sistema.

3. Establecer el enfoque metodoldégico que regira el desarrollo del

proyecto.

4. Conformar el equipo de trabajo responsable por la ejecucion del

proyecto.

5.  Analizar y aprobar (o no) el proyecto de desarrollo de Sistemas.
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11.4.1.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrollo de la actividad “Inicio del Proyecto”

son:

1. ldentificar los objetivos del proyecto.

2. Establecer el alcance del estudio: areas organizacionales
involucradas, principales funciones y usuarios.

3. Conformar el equipo de trabajo responsable por la ejecuciéon del
proyecto: Lider del Proyecto Informatica, Lider del Proyecto Usuario,
Analistas, Programadores, Administradores, etc.

4. Elaborar el cronograma general de actividades, considerando los
recursos disponibles, el alcance del Sistema y las tareas a realizar.

5. Elaborar el informe preliminar del proyecto para someterlo a su
aprobacion.

6.  Aprobar (o no) el proyecto de desarrollo de Sistemas.

I1.4.1.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta actividad son las
entrevistas abiertas o semiestructuradas, acompafadas de cuestionarios gue
sirvan de guia al analista de sistemas y minutas de reuniéon que recojan los

principales acuerdos establecidos.

11.4.1.4. Productos

Como resultado de esta actividad inicial del proyecto, se obtiene un
“Documento Preliminar del Proyecto” que contiene: Introduccion, Objetivos del
Sistema y Alcance del Proyecto, Enfoque Metodoldgico, Resultados esperados,
Equipo de Trabajo, Cronograma General de Actividades y Estudio de
Factibilidad.
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La Figura 2.6: “Esquema paso 1. del proceso DRI" resume la metodologia
propuesta para la actividad “Inicio del Proyecto”.

1. Inicio del Proyecto

a
0 & 2
08 S 9 Q g 9 P11,
Motn_xa?c;lon = § g_ < L5 ; —( Documento
Inicial g > £ 0 ™™ 5 £ Preliminar
o 2
| ==

FIGURA 2.6. Esquema paso 1. del proceso DRI

I1.4.2. Levantamiento de Informacidon

Una vez aprobado el proyecto, el analista de Sistemas debe conocer vy
familiarizarse con las operaciones y con la informacién que maneja el Sistema
actual. Asi mismo, debe recopilar toda la informaciéon asociada al Sistema en
estudio que servira de soporte para la obtenciéon de los requerimientos del

Sistema a desarrollar (planillas, formularios, reportes, documentos, etc.).
I1.4.2.1. Propdsito y Objetivos

El' propdsito de la actividad “Levantamiento de Informacion” es el de
recopilar toda la informacién relacionada al desarrollo del sistema.
Los objetivos de la actividad “Levantamiento de Informacion” son:

1. Conocer las necesidades operativas de la organizacion y del Sistema
actual que les presta apoyo.

2. Recopilar la informacion relacionada al Sistema actual a fin de crear la

documentacion de soporte necesaria para la evaluacién del mismo.
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3.  Prever las caracteristicas del Sistema con base en la experiencia

previa.

I1.4.2.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrollo de la actividad “Levantamiento de

Informacion” son:

1. Hacer un plan de entrevistas, de reuniones y de participacion en los

procesos esenciales del Sistema.

2.  Ejecutar el plan anterior y formular preguntas que permitan indagar
sobre aspectos especificos del proyecto de acuerdo a la experiencia

del analista e investigacion realizada sobre Sistemas similares.
3. Documentar el resultado de reuniones, observaciones y entrevistas.

4. Obtener copia de la documentacién de soporte de los procesos
estudiados.

5.  Crear la carpeta de Levantamiento de Informacion del Sistema.

I1.4.2.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta actividad son las
entrevistas semi-estructuradas, los formatos de levantamiento de informacion,

reuniones de trabajo y la participacién en los procesos.

11.4.2.4. Productos

Como resultado de esta actividad, se obtiene una carpeta de
levantamiento de informacion (P21) que contiene las minutas de reunion, los
formatos de levantamiento de informacién y la documentacion de soporte del
Sistema actual.
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En el Apéndice A: “Formatos para documentar Requerimientos”, se
encuentran los formatos sugeridos para documentar las actividades del

Levantamiento de Informacian.

La Figura 2.7: “Esquema paso 2. del proceso DRI" resume la metodologia

propuesta para la actividad “Levantamiento de Informacion”.

2. Levantamiento de Informacion

P21.
Carpeta Lev.
Informacion

P11.
Documento
Preliminar

Plan Lev,
Documentar
Doc. Soporte

Ejecutar plan
Armar carpeta

FIGURA 2.7. Esquema paso 2. Del proceso DRI

I1.4.3. Investigacion de Requerimientos

Durante la investigacion de requerimientos se estudia el Sistema actual,
con la ayuda de varias técnicas y herramientas que facilitan el analisis de los
procedimientos y el modelaje del flujo de informaciéon y de procesos, lo cual
permite la evaluacion de las estrategias tecnolégicas a emplearse en el

desarrollo del Sistema.
11.4.3.1. Propésito y Objetivos

El propdsito de la actividad “Investigacion de Requerimientos” es el
determinar las oportunidades de mejoras que presenta el sistema, asi como, las

alternativas de solucion para el desarrolio del nuevo sistema.
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Los objetivos de la actividad “Investigacion de Requerimientos” son:

Evaluar el Sistema actual a fin de identificar sus principales fortalezas
y debilidades.
Identificar las oportunidades de mejoras que presenta el Sistema.

Identificar distintas alternativas de solucion.

11.4.3.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrollo de la actividad “Investigacion de

Requerimientos” son:

1.

2.

Hacer un plan de entrevistas estructuradas.

Elaborar los cuestionarios y los formatos para analizar los

requerimientos identificados.
Ejecutar las entrevistas y cuestionarios.

Obtener modelos del Sistema actual (revisados y aprobados por los

usuarios)

Realizar un analisis critico de requerimientos, identificando sus

principales fortalezas y debilidades.
Emitir una lista de las oportunidades de mejoras.

Establecer una lista dé las alternativas de desarrollo e implantacion de

la Solucion Propuesta.

11.4.3.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta actividad son las

entrevistas estructuradas, la elaboracion de modelos funcionales del Sistema

actual, desarrollo de la matriz de andlisis critico de requerimientos y la

investigacion de nuevas tecnologias.
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I1.4.3.4. Productos

Como resultado de esta actividad, se obtiene un documento con el
modelo del Sistema actual, la lista de oportunidades de mejoras y las
alternativas tecnoldgicas de desarrollo e implantacion del nuevo Sistema (P31).

En el Apéendice A: “Formatos para documentar Requerimientos”, se
encuentran los formatos sugeridos para documentar las actividades de la

iInvestigacion de requerimientos.

La Figura 2.8: "Esquema paso 3. del proceso DRI’, resume la

metodologia propuesta para la actividad “Investigacion de Requerimientos”.

P11. 3. Investigacion de Requerimientos ]
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Oportunidades de
Mejoras y
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Alternativas

FIGURA 2.8. Esquema paso 3. del proceso DRI

I1.4.4. Especificacion de Requerimientos y Plan de Desarrolio

Los requerimientos o especificaciones funcionales, describen el Sistema
desde el punto de vista operacional y de funcionamiento. Los requerimientos de

informacion, lo hacen desde el punto de vista de los datos.
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Para facilitar la identificacién de los procesos del Sistema, se recomienda
analizar y documentar los eventos o acontecimientos que inician las

operaciones del mismo.

Los prototipos son modelos funcionales que simulan la futura interaccion
del usuario con el computador, al presentar las formas o pantallas, dialogos vy

menues que representan la interfaz Usuario-Sistema.

Existen en el mercado diversas herramientas que le permiten a los
analistas de Sistemas la facil y rapida construccion (y modificacion) de
prototipos. En Sistemas altamente ‘“interactivos” donde la comunicacion del
usuario con el Sistema a traves de formas y didlogos es significativa, esta

estrategia es esencial para facilitar la obtencién de requerimientos.

[1.4.4.1. Propdsito y Objetivos

El proposito de la actividad “Especificacion de Requerimientos y Plan de
Desarrollo” es el de obtener las especificaciones detalladas de los
requerimientos de informacién y procesamiento del nuevo sistema, asi como su
plan de desarrollo.

Los objetivos de la actividad “Especificacion de Requerimientos y Plan de
Desarrollo” son:

1. Especificar los Requerimientos esenciales (Factores Criticos de

Exito®") del Sistema propuesto.
2. Seleccionar la solucion que mejor se adecue al Sistema propuesto.
3. Modelar los Requerimientos del nuevo Sistema.

4.  Planificar el desarrollo del nuevo Sistema.

! FCE: Actividades Claves para el logro de los objetivos de la Organizacion
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11.4.4.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrollo de la actividad “Especificacion de
Requerimientos y Plan de Desarrollo” son:

1. Especificar los requerimientos esenciales del Sistema.

2.  Evaluar las opciones tecnolégicas del proyecto y seleccionar las mas
idoneas.

3.  Documentar las alternativas de solucion al nuevo Sistema.
4.  Elaborar prototipos y modelos del Sistema Propuesto.

5.  Elaborar el cronograma de desarrollo para el nuevo Sistema.

I1.4.4.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta actividad son Ia
elaboracion de prototipos, del modelo de funciones y de datos del Sistema
propuesto, la matriz de evaluacidon de alternativas tecnoldgicas y el desarrollo

de la planificacion y control del proyecto.

11.4.4.4. Productos

Como resultado de esta actividad, se obtiene un documento de
Requerimientos con las especificaciones del prototipo del Sistema propuesto,
los modelos de procesos y datos vy la justificacion técnica de la alternativa

tecnoldgica propuesta (P41). También se obtiene el Plan de Desarrollo (P42).

La Figura 2.9: “Esquema paso 4. del proceso DRI", resume la

metodologia propuesta para la actividad “Especificacion de Requerimientos y
Plan de Desarrollo”.
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FIGURA 2.9. Esquema paso 4. Del proceso DRI
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CAPITULO 111. METODO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Un Método de Mejoramiento Continuo (MMC) permite a los equipos de
trabajo obtener mejoras en la calidad de sus productos y servicios en forma

permanente.

El MMC puede aplicarse al proceso global de desarrollo de Sistemas o
puede ser aplicado a cualquiera de sus procesos. La Figura 3.1: "MMC aplicado

a las fases/actividades del ciclo de desarrollo”, ilustra los principales procesos

donde el metodo puede ser aplicado.

REQUERIMIENTOS ANALISIS DISENO CONSTRUCCION IMPLANTACIO

B

Método de
Mejoramiento
Continuo

FIGURA 3.1: MMC aplicado a las fases/actividades del ciclo de desarrollo

Por lo general, un ciclo de mejoramiento continuo consta de las siguientes
etapas: Diagnéstico, donde se evalua el proceso que se quiere mejorar,
Planificacion, donde se analizan las alternativas de mejoras y se planifican las

actividades a realizar, Implantacion, donde se ejecutan las mejoras propuestas
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y Seguimienta, donde se analizan y evalian los resultados que alimentan el
ciclo nuevamente.

La siguiente Figura resume las principales actividades del MMC aplicado al
proceso de DRI:

Ciclo de Mejoramiento

+ Descripcion « ldentificar « Adquirir » Comparar
Sistema Actual Alternativas de Recursos resultados
Analisis Critico Mejoras Ejecutar Analizar
Identificar Evaluar y Proyecto de Resultados
Aspectos por SCIf:‘,CCiOHGI' Mejoras « Emitir
Mejorar Mejor Elaborar Conclusiones y
Estahlecer Alternativa Informes de Recomendaciones
Indicadores Describis Avance « Repetir el MMC

o Solucion Medir Sistema
Disefiax Propuesta Nuevo
Instrumentos de
Medicién Elaborar Plan de

5 s Accion
Medir Sistema
Actual

FIGURA 3.2. Esquema general del MMC aplicado a la DRI

En el Capitulo 11, seccion 11.2: “Enfoque metodoldgico”, se especifican los
conceptos metodologicos utilizados en este trabajo. En la seccion 11.3: “Marco
metodologico para la obtencion de los requerimientos’, se explica la estructura
utilizada en el desarrollo de la metodologia DRI propuesta. Los mismos
conceptos se aplican para el MMC desarrollado en este capitulo.
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111.1. FASE DE DIAGNOSTICO

Esta fase consiste en realizar el estudio y medicion del Sistema actual, a
fin de identificar las oportunidades de mejoras, establecer 10s indicadores de
calidad, disefar los instrumentos de medicidn y aplicarlos al proceso que se

quiere mejorar.

I11.1.1. Propédsito y Objetivos

El propdsito del Diagnéstico es el de realizar un analisis critico del Sistema
actual, evaluandolo en forma holistica, es decir, analizando sus aspectos
metodolégicos (herramientas y técnicas de desarrollo de Sistemas),
tecnolégicos (herramientas CASE, de prototyping, de documentacion vy
desarrollo), administrativos (politicas, normas, procedimientos, control de
calidad) y humano-sociales (capacitacion, trabajo en equipo, relacién usuario-

informatica, etc.).
Los objetivos de la fase de “Diagnoéstico” son:

1. Conocer la configuracion del Sistema gerencial actual, contestando a
las interrogantes: ¢Quiénes son los proveedores del Sistema?
(usuarios, proveedores de tecnologia, asesores). ¢Cuales son sus
insumos? {normas y procedimientos, inventario de tecnologia, procesos
y datos del Sistema actual). ¢ Cuales son los procesos que se llevan a
cabo?. ;Cuales son los recursos de que se disponen? (humanos,
tecnoldgicos, fisicos, financieros). ¢Qué productos genera? (informes,

programas, bases de datos). ¢ Qué clientes satisface? (usuarios).

2. Hacer una evaluacion que permita reconocer los problemas y las
oportunidades de mejoras del Sistema en estudio.

3. Establecer los indicadores de calidad y rendimiento que mediran el

estado actual del proceso a mejorar.

45




4. Disenar y aplicar los instrumentos de medicion que permiten asignar

valores especificos a los indicadores de calidad en la situacion actual.

I11.1.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrolio de la fase de “Diagnostico” son:

1. Describir el Sistema actual.

 |dentificar los proveedores, insumos, procesos, recursos, productos y
clientes del Sistema en estudio.

e Elaborar un diagrama del Sistema gerencial actual.

e |dentificar el Flujograma de Informacion que se da entre los
participantes del proceso actual.

2. Realizar un andlisis critico de procesos.

¢ Realizar un examen critico de problemas con cada uno de los

procesos del Sistema.

¢ Describir la situacion actual de los aspectos metodologicos
(procedimientos y técnicas), tecnoldgicos (plataforma de hardware,
software y comunicaciones), administrativos (normas y politicas
laborales, estandares, etc.) y humano-sociales (perfii de los

gerentes, empleados y usuarios) del Sistema actual.
3. ldentificar los aspectos por mejorar y sus posibles causas.
e Obtener las oportunidades de mejoras, agruparlas y priorizarlas.

e |dentificar los aspectos que influyen en los problemas identificados,
agrupandolos en metodoldgicos, tecnoldgicos, administrativos vy
humano-sociales. Utilizar un diagrama causa-efecto.

e Evaluar los factores que pueden estar causando los problemas
detectados a fin de establecer el grado de incidencia de cada uno de
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estos sobre el

problema estudiado. Hacer una distribucion

porcentual, estimando el grado de incidencia de cada uno de los

aspectos identificados sobre el efecto analizado. Graficar utilizando

un Diagrama de Pareto.

4. Establecer los indicadores de calidad y rendimiento y disefiar los

instrumentos para su medicion.

5. Medir el Sistema Actual

e Seleccionar la muestra y aplicar los instrumentos de medicion.

e Agrupar, clasificar y tabular los resultados.

IIL.1.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta fase se resumen en el

‘siguiente Cuadro:

CUADRO 3.1: Técnicas y Herramientas para el Diagnéstico del MMC

Diagramacion

Actividades Técnicas Herramientas
| 1. Describir el Sistema Entrevistas Minutas de Reunién
Actual. Sintesis Recopilacion de Documentos
Recopilacion Diagrama de la configuracion

gerencial
Flujograma de Informacién

de Calidad.

2. Realizar un analisis critico | Analisis de Datos Matrices de Evaluacion
de procesos. Sintesis “Espina de Pescado’
Diagramacion
3. ldentificar los aspectos Sintesis Lista de mejoras priorizadas
por mejorar. Evaluacion Diagrama de Pareto
Priorizacién
Diagramacion
4. Identificar los indicadores Reuniones de trabajo Lista de indicadores de Calidad

Continua...
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Actividades Técnicas Herramientas

5. Disefiar los instrumentos Aplicar cuestionarios y | Cuestionarios de medicion
de mediC|én formatﬂs de mEdlclén Otros instrumentos como

Reuniones de trabajo formularios, minutas, etc.

6. Medir el Sistema actual. Aplicar los Cuestionarios y otros instrumentos
Cuestionarios y otros aplicados al Sistema actual
instrumentas Lista de indicadores aplicados
Observacion y registro
Entrevistas
Sintesis

111.1.4. Productos

Como resultado de esta fase, se obtienen los siguientes productos:

P11.  Diagrama de configuracion del Sistema Actual
P12.  Flujograma de Informacion

P13. Matriz de analisis critico

P14. Diagrama Causa-Efecto (Espina de Pescado)
P15. Diagrama de Pareto

P16. Atributos de calidad e indicadores

P17.  Instrumentos de medicion

P18. Informe de diagnostico

La Figura 3.3: “Esquema paso 1. del MMC", resume la metodologia
propuesta para la fase de “Diagndstico”.
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111.2. FASE DE PLANIFICACION

Durante esta fase se analizan las alternativas de mejoras, se seleccionan
las opciones mas adecuadas al proceso en estudio y se establecen las metas
de calidad que se esperan alcanzar al aplicar el proceso mejorado. También se
asignan los recursos requeridos y se elabora el plan detallado de implantacién
del proyecto de mejoras propuesto.

II1.2.1. Proposito y Objetivos

El propdsito de la Planificacion es el desarrollar el plan detallado para
ejecutar las actividades del proyecto de mejoras, con la asignacion de los

recursos necesarios, a fin de implantar la solucion que se seleccione.
Los objetivos de la fase de “Planificacion” son:

e Seleccionar una solucién acorde a las tendencias tecnoldgicas,
administrativas y humano-sociales de nuestros tiempos, que se ajuste

a las necesidades de mejoras que plantea el proceso en estudio.

e Elaborar un cronograma de actividades de la solucién propuesta que
indique los recursos necesarios (personal, equipos, tiempo, costos,
etc.) y permita realizar un control y seguimiento al proyecto.

e Determinar el impacto del proyecto propuesto en la organizacion.

e Establecer las metas de calidad que se buscan alcanzar al aplicar el

proyecto de mejoras.
IT1.2.2. Método
Los pasos a seguir para el desarrollo de la fase de “Planificacion” son:

1. Identificar las alternativas de mejoras.
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e Investigar y describir las tendencias actuales, desde el punto de vista

tecnolégico, organizacional y humano-social.

e Desarrollar las alternativas de cambio que contemplen el Sistema
holisticamente.

¢ Describir las alternativas de solucion.

2. Evaluar alternativas.
« ldentificar criterios de evaluacion.
e Ponderar los criterios.
e Analizar la factibilidad de las alternativas identificadas.
e Seleccionar las opciones mas viables.

e Evaluar, analizar y cuantificar las opciones seleccionadas.

3. Seleccionar alternativas de mejoras.
e Seleccionar las opciones de mayor puntaje (2-3 alternativas).
e Someter a la consideracién de los clientes del proyecto.

e Seleccionar la opcion de mejoras a implantarse.
4. Describir Solucion Propuesta.

¢ Desglosar en pequefas actividades la solucidon propuesta a fin de
establecer y asignar los recursos necesarios (personal, equipos,

tiempo, costos, etc.) a cada actividad.

+ Especificar los detalles del desarrolio e implantacion del proyecto de

mejoras.
5. Planificar el proyecto de mejoras.

e FElaborar la jerarquizacion de actividades con la asignacion de tiempo,

recursos y costos.

6. Cuantificar las metas de calidad.
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e Analizar los indicadores del Sistema actual obtenidos durante el

diagndstico.

e Estudiar las posibilidades de mejoramiento que ofrece el equipo de

trabajo, el entorno organizacional y los recursos disponibles.

e Establecer las metas de calidad que con el nuevo proceso se buscan

alcanzar.

III.2.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta fase se resumen en el

siguiente Cuadro:

CUADRO 3.2: Técnicas y Herramientas para la Planificacion del MWMC

Actividades

Técnicas

Herramientas

1. identificar las alternativas

de mejoras.

e

investigacion
Descripcién
Recopilacion
Sintesis
Diagramacion

Presentacion a proveedores
Opinién de otros clientes
Literatura técnica

Opinion de expertos
Publicaciones

Diagramas con opciones de
cambig

2. Evaluar las alternativas

de mejoras.

Reuniones de Trabajo
Analisis de factibilidad
Evaluacion

Descripcidon  Comparativa.

Sintesis. Diagramacion

Tormenta de Ideas
Seleccion de Opciones
Cuestionarios de Evaluacion
Matrices de Evaluacion

3. Seleccionar las

aliernativas de mejoras.

Pareto
Votacion Multiple
Grupo Nominal

Diagrama de Pareto
Listas de Opciones
Diagramacion. Descripcion

Continua...
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Actividades Técnicas Herramientas

4. Describir la salucién Descomposicion Jerarquia de tareas
propuesta. Funcional Cuadro Tareas-Recursos
Cuadro descriptivo Dac. solucion propuesta
Descripcion
5. Planificar el proyecto de | Planificacion de Cronograma de actividades
mejoras. Proyectos Diagrama de Gannt
6. Cuantificar las metas de Reuniones de trabajo Tabla de metas de Calidad
Calidad Analisis y evaluacion de
indicadores

Estudio de posibilidades

111.2.4. Productos

Como resultado de esta fase, se obtienen los siguientes productos:

P21. Descripcion de la Solucion Propuesta.
P22.  Planificacion del proyecto.
P23. Metas de Calidad

La Figura 3.4: “Esquema paso 2. del MMC”, resume la metodologia

propuesta para la fase de "Planificacion”.
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FIGURA 3.4. Esquema fase 2. del MMC
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I11.3. FASE DE IMPLANTACION

En la fase de implantaciéon se llevan a cabo los procesos de mejoras
especificados en la fase de planificacion.

III.3.1. Propésito y Objetivos

El proposito de la Implantacion es la ejecucion e implantacion de los

procesos de mejoras propuestos.

Los objetivos de la fase de “Implantacion” son:

1. Adquirir la infraestructura requerida para el desarrollo e Implantacion de

la solucion propuesta.

2. Ejecutar los planes de accién que se deriven del plan de desarrollo de
los procesos de mejoras.

3. Realizar mediciones de calidad sobre el nuevo proceso.

II1.3.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrollo de la fase de ‘Implantacién” son:

1. Adquirir la infraestructura para implantar la solucion propuesta:
personal, hardware, software, comunicaciones, etc.
e Conformacion de equipos de trabajo.
e Instalacion de equipos (hardware, software y comunicaciones).
2. Llevar a cabo las actividades del proyecto.
e Ejecucion de actividades.
e Reuniones de revision y avance.
3. Aplicar los instrumentos de medicién sobre el nuevo proceso.
e Uso de los formatos disefiados para medir los indicadores

establecidos de calidad y rendimiento.
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e Agrupar, clasificar y tabular los resultados.

I11.3.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta fase se resumen en el

siguiente Cuadro:

CUADRO 3.3: Técnicas y Herramientas para la Implantacion del MMC

Actividades

Técnicas

Herramientas

1. Adquirir la infraestructura para
implantar la solucion
propuesta: personal,
hardware, software,
comunicaciones, efc.

Conformacion de
equipos de trabajo.

Coordinacion de
Adquisicion e
Instalacion de

Equipos.

Esquema de organizacion del
equipo de trabajo. Descripcion
de Responsabilidades.

Contratos, cartas compromiso,
garantias y Acuerdos con
proveedores

I
|
|

2. Llevar a cabo las actividades
del proyecto,

Control y Seguimiento
de Proyectos.
Administracion de
recursos. Reuniones
de trabajo, revision y
aprobacion

Cronograma del Proyecto
Diagrama de Gannt
Minutas de Reunion
Informes de Avance

Memorandums y otras
Comunicaciones

3. Aplicar los instrumentos de
medicion sobre el nuevo
proceso.

Aplicar Cuestionarios
y Otros instrumentos

Observacion y registro
Entrevistas
Sintesis

Cuestionarios y otros
instrumentos aplicados al
nuevo proceso

Lista Indicadores aplicados

I11.3.4. Productos

Como resultado de esta fase, se obtienen los siguientes productos:

P31. Informes de ejecucion, avance y aceptacion de productos.

P32. Cronograma de ejecucion del proyecto.
P33. Lista de indicadores aplicados al nuevo proceso.
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La Figura 3.5: “Esquema paso 3. del MMC”, resume la metodologia

propuesta para la fase de “Implantacion’”.
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FIGURA 3.5. Esquema fase 3. del MMC
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[I1.4. FASE DE SEGUIMIENTQ

El método de mejoramiento continuo debe su nombre a que los procesos
son analizados, evaluados y mejorados en forma continua. Durante esta fase se
evallan los resultados del proyecto de mejoras y se repite el ciclo con los

aspectos que se consideren deben seguir mejorando.
I11.4.1. Proposito y Objetivos

El propdsito del Seguimiento es el de evaluar los resultados del proyecto y
establecer los procesos a los que hay que aplicar nuevamente el MMC.

Los objetivos de la fase de “Seguimiento” son:

1. Mejorar continuamente los procesos, productos y servicios del
desarrollo del Sistema.

2. Evaluar |a efectividad de los procesos de mejoras implantados.

I11.4.2. Método

Los pasos a seguir para el desarrollo de la fase de “Seguimiento” son:

1. Evaluar los resultados obtenidos, comparando los indicadores valorados
en el diagndstico del proceso con los obtenidos luego de la aplicacion

de las mejoras.

¢ Elaborar una tabla con los indicadores dados en la situacion inicial

del proceso y los obtenidos luego de la aplicacion de mejoras.

e Calcular la diferencia absoluta y porcentual entre los valores de los

indicadores, antes y después de aplicadas las mejoras.

2. Emitir conclusiones y recomendaciones relacionadas al proyecto de

mejoras realizado.
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e De acuerdo a los resultados de la comparacion y las diferencias
obtenidas entre los indicadores de los dos estados, generar

conclusiones y recomendaciones.

3. Repetir el MMC.

¢ El nuevo estado del proceso mejorado, pasa a ser el estado actual, al
que se le puede aplicar nuevamente el MMC, comenzando por la
fase de diagnostico.

I11.4.3. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas empleadas para esta fase se resumen en el

siguiente Cuadro:

CUADRO 3.4: Técnicas y Herramientas para el Seguimiento del MMC

Actividades Técnicas Herramientas |‘
1. Evaluar los resultados Registro de Tabla de comparacién y
obtenidos, comparando el valor indicadores en tabla diferencias.
de los indicadores de Calidad comparativa y calculo
del “proceso original” vs. el de diferencias Gréafica de comparacion de
“proceso mejorado”. J_ indicadores
| 2. Emitir conclusiones y " | Andlisis de resultados Informe descriptivo
recomendaciones relacionadas mostrados en tabla
al proyecto de mejoras comparativa
aplicado.
3. Repetir el MMC. MMC Las que propone el método
en cada una de sus
actividades

II1.4.4. Productos

Como resultado de esta fase, se obtienen los siguientes productos:

P41. Tabla comparativa proceso original vs proceso mejorado.
P42.  Grafica de comparacion de indicadores
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P43. Informe de evaluacion del proceso de mejoras.

La Figura 3.6: “Esquema pasc 4. del MMC” resume la metodologia
propuesta para la fase de “Seguimiento”.
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.

Repetir el MMC

0

FIGURA 3.6. Esquema fase 4. del MMC
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CAPITULO IV. CASO DE ESTUDIO

IV.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este trabajo ha sido catalogado como Proyecto Factible, ya que se
elaboré un modelo operativo (MMC), el cual esta apoyado por evidencia

empirica, a través de su aplicacion en un caso de estudio practico.

Incluye las etapas de Diseno, Demostracion de Factibilidad, Ejecucion
y Evaluacion de Resultados.

Una vez disefiado el MMC, se aplico sobre el proceso de DRI, y se
registraron los cambios que éste produjo en los resultados del proceso, por
lo tanto, se tratdé de una investigacion de tipo Evaluativa y cuyo caracter
es Casi Experimental, pues no fueron controladas todas las variables que

pueden afectar los resultados.

En el ambito de los objetivos de la investigacion, eésta se situa en los
niveles Explicativo y Descriptivo, ya que se analiza el porqué de las
modificaciones observadas y se describen los hechos que se dieron
alrededor de éstas.

Esta investigacion se llevd a cabo en el Terreno, es decir, en el
medio natural donde se desenvuelven los analistas y usuarios de
Sistemas, durante un proceso de DRI.

Se persiguen principalmente dos objetivos: Estimar si las mejoras

buscadas fueron obtenidas al nivel de Resultados, y determinar la

incidencia del MMC aplicado, a fin de evaluar el Proceso.

El Caso de Estudio incluye la participacidn de dos equipos de trabajo

de caracteristicas similares (en nimero de personas, experiencia, nivel
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académico, edad, etc.), desarrollando proyectos con el mismo grado de
complejidad, igual nimero de procesos, similar volumen de informacion,
plan de trabajo, presupuesto, etc.; a fin de realizar pruebas de tipo Sélo
Post-Test con Grupo Control. Esto significa que se han de comparar
las actividades y resultados de un grupo “al natural” (Grupa Control) con
los del Grupo Experimental, cuyo trabajo se realiza haciendo uso del MMC.
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IV.2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto se llevo a cabo en el Fondo Especial de Jubilaciones y

Pensiones (FEJP) de los empleados publicos, empresa gubernamental

cuyo proposito es la administracion de la recaudacion por concepto de
jubilacién y pension a organismos del Estado adscritos al Fondo y el pago

| a jubilados® y pensionados® de estos organismos.

El FEJP posee una Gerencia de Operaciones constituida por tres
subgerencias: Cobranzas, que es la responsable de la gestion y control de
la Recaudacion, Actuariales, que realiza los célculos y estudios actuariales
para el pago de las pensiones, y Pago a Pensionados, que controla y

paga a los jubilados y pensionados del mismo.

En 1996, se comenzaron los tramites para la elaboracion del Sistema
de Gestion de Operaciones, el cual daria apoyc principalmente a las
funciones antes descritas. Para este fin, se abrié un proceso de licitacion
para darle a una empresa contratista este proyecto de desarrollo que
establecia entre sus requerimientos la activa participacion de los analistas y
programadores que laboran en el Fondo, y mi persona como coordinador y
asesor del proyecto.

La empresa seleccionada la identificaremos con las siglas CLS.

Se definieron un conjunto de mddulos integrantes del Sistema. Para
efectos de este trabajo se seleccionaron dos mddulos cuyo alcance y

magnitud inicialmente estimados en recursos y tiempo, fueron similares®.

22 personal que recibe una pension vitalicia al ser jubilado por el organismo donde éste labora.
3 Personal que recibe una pensién de invalidez por incapacidad laboral.

24 Tiempo estimado para la fase DRI: Dos meses, 2 Analistas y 2 Usuarios en cada area.
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En ambos casos se contd con el apoyo de una secretaria para la

diagramacion de modelos en una herramienta tipo CASE (ER-Win) y para la

elaboraciéon de documentos de soporte al proceso de DRI.

El Cuadro 4.1: “Equipos de trabajo. Caso de Estudio’, muestra la

conformacion de los equipos de trabajo para llevar a cabo la fase de DRI.

CUADRQ 4.1. Equipos de trabajo. Caso de Estudio

Maodulo

Equipo de Trabajo

Recaudacion
Organismos

(Grupo Control)

Lider del Proyecto Informatico CLS (IDS)*
Analista CLS (MG)

Analista del FEJP (AR)

Usuaria respansable; Gte de QOperaciones (DC)
Usuario final: Subgerente de Cobranzas (TS)
Coordinador y Asesor de Sistemas (MER)

Control y Pago a
Pensionados

(Grupo
Experimental)

Lider del Proyecto Informatico CLS (CE)
Analista CLS (NS)

Analista del FEJP (GE)

Usuaric responsable: Gte de Operaciones (DC)

Usuario final: Subgerente de Pago a
Pensionados (OM)

Coordinador y Asesor de Sistemas (MER)

Ambos lideres de proyectos son profesionales universitarios del area de

Sistemas, con mas de diez afios de experiencia.

% Las siglas entre paréntesis son las iniciales de los nombres de las personas responsables de los roles

senalados.
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Los analistas del FEJP, poseen titulos de técnico superior en informatica
y tienen tres afos de graduados.

El gerente de Operaciones tiene pocos meses en el cargo y es un
administrador que proviene de la empresa privada.

El subgerente de Cobranzas también tiene pocos meses en el cargo pero

trabajo por dos afios como analista de Cobranzas en esta misma organizacion.

El subgerente de Pago a Pensionados es un estadista que tiene tres
afnos ejerciendo dicho cargo.

El Coordinador y Asesor de Sistemas (mi persona), es especialista en
Sistemas de Informacion y tiene dos anos trabajando como asesor del FEJP.

El Cuadro 4.2; “Principales procesos. Caso de Estudio”, muestra los
procesos mas importantes identificados en cada maodulo:

CUADRO 4.2. Principales procesos. Caso de Estudio

Moédulo Principales Procesos

Recaudacion o Registro de Depdsitos de Recaudacién

Organismos o ke :
panis e Conciliacidn Bancaria

{Grupo Control)

¢ Conciliacion Cuenta Organismos
Control y Pago a o Registro de Pensionados
EARSIoNadss e Manejo de Documentos de Control
(Grupo

Experimental) e« Emisidn de Nominas de Pago
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IV.3. APLICACION DEL MMC A LA DRI

Esta seccion contiene la aplicacion de cada una de las etapas y
actividades que componen el MMC en la DRI de un proyecto de desarrollo de

Sistemas. El Cuadro 4.3: “Resumen de la aplicacion del MMC al Caso de

Estudio”, presenta una sintesis donde se ilustra con claridad la aplicacion del

MMC a traves de los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto en

relacion a cada una de las actividades que propone el mismo.

CUADRO 4.3: Resumen de la aplicacion del MMC al Caso de Estudio

Actividad MMC

Resultados en Caso de Estudio

I. DIAGNOSTICO

[.1. Describir el Sistema actual

1.2. Realizar un analisis critico de
procesos

Ver Figura 4.1: “Configuracion del Sistema
Gerencial del Proceso DRI Actual”,

| Ver Figura 4.2: "Flujograma del Proceso
1 _I_DRI Actual”.

Ver Cuadro 4.4: “Analisis Critico del
Proceso DRI Actual. Fase Diagnéstico”.

[.3. |dentificar los aspectos por mejorar

Ver Figura 4.3: “Diagrama de Causa-
Efecto. Proceso DRI poco efectivo”.

Ver Figura 4.4: "Diagrama de Pareto.
Efectividad del proceso DRI".

Ver Cuadro 4.5: "Fortalezas, Debilidades y
Recomendaciones. Proceso actual DRI".

1.4. Definir indicadores de Calidad y
rendimiento

Ver Cuadro 4.6: “Indicadores para medir la
CSl durante la fase DRI.

1.5. Disenar instrumentos de medicion

Ver Cuadro 4.7: “Instrumentos utilizados
para medir la CS| durante la fase DRI.

Ver Apéndice B: “Medicién de la Calidad
en la DRI".

Continua...
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Actividad MMC Resultados en Caso de Estudio

1.6. Medir Sistema actual Ver Figura 4.5: “Ficha de Ejecucion del
Proyecto. Fase DRI. Grupo Control”,

Ver Figura 4.6: "Resultados de la aplicacion
de los cuestionarios de evaluacion de
Calidad en el proceso DRI. Grupo Control".
Ver Cuadro 4.8: "Resumen de Actividades
Semanales. Proyecto Grupo Control".

Ver Cuadro 4.9: “Indicadores. Variable
Tiempo. Proyecto Grupo Control”.

Ver Cuadro 4.10: “Indicadores dadaos al
aplicar los Cuestionarios. Grupo Control”.

L - | Ver Resultados del Diagnodstico.
11. PLANIFICACION

I1.1. Identificar alternativas de mejoras Ver Cuadro 4.11: "Alternativas de Mejoras”.

[1.2. Evaluar las afternativas. Ver Observaciones en el Cuadro 4.11;
“Alternativas de Mejoras”.

11.3. Seleccionar las alternativas de Ver Alternativa Seleccmnada en Cuadro

megoras mas viables. 4, 1q_1_fA_lt‘ematwas‘ de l\!legoras_ -

I1. 4 Describir la Solucmn propuesta. Ver Descripcion de Sofuczon Prcpuesta

11:5: Pianlfcar proyecto de mejoras y
establecer las metas de calidad

Ver Cuadro 4.12; “Plan de Trabajo para la
Solucién Propuesta. Proyecto Grupao
Experimental”.

Ver Cuadro 4.13: "Metas de Calidad.
Proyecto Grupo Experimental”,

m IMPLANTACION

[11.1. Adquirir [a infraestructura para Ver Adqu&smcton de la mfraestructura para \‘
implantar la solucion propuesta. implantar [a Solucién Propuesta

111.2. Llevar a cabo las actividades del | Capacitacion al Equipo de Trabajo en
proyecto. técnicas de efectividad de trabajo en
equipo. Ver Apendice E. "Taller de confor-
macion de Equipos Efectivos”.

Ver Figura 4.7 “Ficha de Ejecucion del
Proyecto. Fase DRI. Grupo Experimental”.

Ver Cuadro 4.14: “Resumen de Actividades
L Semanales. Proyecto Grupo Experimental”.

Continua...
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Actividad MMC

Resultados en Caso de Estudio

111.3. Aplicar los instrumentos de
medicion sobre el nuevo proceso.

b

Ver Cuadro 4.15: “Indicadores. Variable
Tiempo. Proyecto Grupo Experimental’.

Ver Cuadro 4.16: “Indicadores dados al
aplicar los Cuestionarios. Grupo
Experimental”.

IV. SEGUIMIENTO

T

IV.1. Evaluar los resultados obtenidos,

comparandolos con el Sistema anterior.

Ver Cuadro 4.17: “Comparacion de
Indicadores de Productividad. Variable
Tiempo”.

Ver Cuadro 4.18: “Comparacion de
Indicadores de Retrabajo. Variable Tiempo”.

Ver Cuadro 4,19: “Comparacion de
Indicadores de Apreciacion Equipo de
Trabajo".

Ver Figura 4 8: "Resultadas de la aplicacian
de los cuestionarios de evaluacion de
Calidad en el proceso DRI. G.Experimental”.

Ver Figura 4.9: "Resultados de la Medicién
de Calidad".

IV.2. Emitir conclusiones y
recomendaciones relacionadas al
proyecto de mejoras aplicado.

Ver seccion de Conclusiones y
Recomendaciones

IV.3. Repetir el MMC

A continuacion se desarrollan cada una de las fases del MMC aplicadas

al caso de estudio.
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IV.3.1. Diagndstico

El propdsito de esta fase es realizar un analisis critico del Sistema,
evaluando el proceso actual de DRI y estableciendo la “Calidad” del proceso
actual. Los resultados de este proceso se obtuvieron a partir de reuniones
de trabajo con el Gerente de Informatica y el subgerente de Analisis y
Programacion del FEJP.

En primer término se describe el proceso documentando la
configuracion del Sistema Gerencial (ver Figura 4.1: “Configuracion del
Sistema Gerencial del Proceso DRI Actual’) y se elabora un flujograma
sefialando las principales tareas y productos de dicho proceso (ver Figura
4.2: "Flujograma del Proceso DRI Actual”). También se realizé un analisis
critico estudiando los métodos que actualmente utiliza en la DRI (ver
Cuadro 4.4. “Analisis Critico del proceso DRI Actual: Fase de
Diagndstico”).

Proveedores Clientes
Usuarios

Proveedores de Tecnologia Usuarios
Asesores

4 Insumos Productos

Normas y Procedimientos
Inventario Tecnologia Actual Documento DRI
\_ Sistema Actual Plan de Desarrollo

-

( Procesos
Levantamiento de Informacion
Elaboracion de Modelos. Definicion de Requerimientos

Plan de Desarrollo

Recursos
Humanos: Analista de Sistemas, Analista de O&M, Usuarios, Asesores
Tecnolégicos: PC's, Diagramadores, Programas de Oficina, CASE
Fisicos: Puestos de trabajo equipados
Financieros: Disponibilidad presupuestaria

FIGURA 4.1: Configuracion del Sistema Gerencial del Proceso DRI Actual
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Informatica | O&M

2

Usuario

SOLICITUD
DE SISTEMAR <

L 4

Asignacion Equipo
de Trabajo

r

Elaborar solicitud
de Sistema

\Z

Planificacion
Levantamiento de
Informacion

PLAN

LEVANTAM.
DE

INFORMAC.

v

EJECUCION DE ENTREVISTAS Y REUNIONES
DE TRABAJO

.

h i

ELABORACION DE MODELOS DE DATOS
Y PROCESOS

Y

Elaborar Doc. de
Reguerimientos y
Plan Desarrollo

DOC. DE
REQUERIMIENTOS

y
PLAN DE
DESARROLLO

FIGURA 4.2. Flujograma del Proceso DRI Actual
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CUADRO 4.4: Analisis Critico del Proceso DRI Actual. Fase Diagndstico

é? Método Actual Razones Opciones Mejor Solucién
cQué? | Entrevistas No Para obtener = Entrevistas Semi- | Participacion en
Directivas y descripciones y Estructuradas los procesos y
Recopilacion de datos para el nueva | = Entrevistas reuniones de
Datos Sistema Estructuradas trabajo
= Reuniones de
Trabajo y revision
= Participacién en
los procesos
¢Coémo? | Conversaciones Por ser la mas facily | = Involucrar activa- Involucrar al
con el Usuario, no requerir mente al usuario, usuario en
folocopiando capacitacion preparande las reuniones de
documentos de adicional entrevistas vy trabajo.
trabajo del usuario reuniones de Preparar las
trabajo y revision entrevistas.
mas técnicamente
¢Doénde? | En areas Usuarias | Por facilidad paraet | = Enla empresa: Realizar
y Oficinas de usuario y analistas area usuaria o reuniones
Informatica de Informatica area Informatica claves fuera de
= Fuera de la la empresa
empresa
¢ Cuando? | Al requerir el Por falta de = Segun Segun
usuario un nuevo planificacion de Planificacion Planificacion
Sistema Sistemas Estratégica Estratégica
SQuién? | Informatica Sin métado = E| duefio de los El duefio de los
procesos con procesos con
apoyo de apoyo de
Informatica Informatica
En segundo término se identifican los aspectos por mejorar,

resumiendo en un diagrama Causa-Efecto las principales causas que

inciden en una DRI poco efectiva (ver Figura 4.3: “Diagrama de Causa-

Efecta. Pracesa DRI poco efectiva). A cada uno de estos factares se le

estimd un valor que representa el grado de incidencia en la efectividad del

proceso (ver Figura 4.4: “Diagrama de Pareto. Efectividad del proceso
DRI").
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METODOLOGICOS [ TECNOLOGICOS

M1 Faltan Métodos

M2.Faltan Formatos

T1 Falta CASE
T2. Falta Htas. Groupware

- +>

M3.Faitan Cronogramas T3. Falta Htas. Diagramacién

M4.Faltan Modelos wp- T4. Falta Htas, Prototipos ™9

PROCESO
DRI
POCO
EFECTIVO

H1.Poca Capacitacion

H2.Equipos poco efectivos ;
A1.Faltan politicas, Normas y

Procedimientos
AZ Faltan controles de Calidad

H3.Usuarios poco comprometidos

H4 .Comunicacion Deficiente

HUMANO-SOCIAL J [ ADMINISTRATIVOS ]

FIGURA 4.3: Diagrama de Causa-Efecto. Proceso DRI poco efectivo

EFECTIVIDAD

i

ADMINISTRATIVO

METODOLOGIA

TECNOLOGIA

HUMANO-SOCIAL

FIGURA 4.4: Diagrama de Pareto. Efectividad del proceso DRI
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El MMC también propone estudiar las fortalezas y debilidades del

Sistema en estudio, a fin de emitir recomendaciones generales para

mejorar el

proceso (ver

Cuadro 4.5.

Recomendaciones. Proceso Actual DRI") .

“Fortalezas,

Debilidades y

CUADRO 4.5. Fortalezas, Debilidades y Recomendaciones. Proceso actual DRI

Aspecto

Faortalezas

Debilidades

Recaomendaciones

METODOLOGIA

e |
TECNOLOGIA

Lideres con
experiencia y

No existen metodos de
trabajo uniformes y

Implantar una Metodologia
que formalice y estandarice

‘_‘

capacidad para documentados. los procesos y productos de
implantar metodos ta DRI
de trabajo.
No existen Adquirir una herramienta

Hay disponibilidad
de equipos
modernos de
computacion y
redes.

herramientas tipo

CASE que faciiiten la

diagramacion y

creacion de

diccionarios de datos

de Sistemas, ni
herramientas idoneas
para la elaboracion de

para |la optima utilizacion de

CASE vy dar a los analistas
el entrenamiento necesario

la misma.

prototipos.
HUMANO- El personal es pro- | Falta de capacitacion | Capacitacién al personal de
SOCIAL activo y con en efectiva personal y | informatica y usuario para
deseos de trabajo en equipo. trabajar efectivamente en
aprender. equipo y motivarics al logro
Entrevistas y reuniones de los resultados.
de trabajo poco
efectivas. Lograr involucramiento del
_ _ usuario y su activa
Poco involucramiento y | participacion en el proyecto.
participacion del
usuario.
ADMINISTRA- Personal con No existen politicas, Implantar politicas, normas
TIVO capacidad para normas y y procedimientos con los

aplicar
procedimientos
administrativos.

procedimientos, ni
controles de Calidad a
ser aplicados en el
proceso.

controles de Calidad
correspondientes,
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Por otra parte, se deben establecer indicadores de calidad vy

rendimiento, disefiar los instrumentos de medicion y medir la calidad del

Sistema actual.

En este trabajo se seleccionaron los indicadores mas representativos

para evaluar la calidad del proceso de DRI. Estos son: a) los que miden el

desempefo del proceso, aqui llamados indicadores de Productividad y de

Retrabajo y b) los que miden la calidad de los resultados del proceso,

llamados indicadores de Especificaciones Claras y Completas.

El siguiente Cuadro presenta la formulacion de los indicadores

utilizados en el proyecto para medir la CSl del caso de estudio.

CUADRO 4.6: Indicadores para medir la CSl durante la fase DRI.

Tipo de
Indicador

Tipo de Actividad

informacion.

Productividad J 1. Entrevistas, reuniones de trabajo, recopilar y documentar
|

Indicador

Formulacidn

Nro. de Reuniones iniciales de
trabajo

Nro. de reuniones de trabajo, sin incluir
reuniones de revision.

Tiempo en reuniones iniciales
de trabajo

Nro. de horas dedicadas por el equipo a
reuniones de trabajo.

Nro. de entrevistas a usuarios

Nro. de entrevistas de Levantamientc de
Informacion a usuarios,

Tiempo entrevistando usuarios

Nra. de horas dedicadas por el equipa
entrevistando usuarios.

Nro. de formas

Nro. de formatos o formularios a ser
documentados.

Tiempo documentando formas

Nro. de horas dedicadas por el equipo
documentando formas.

Nro. de procesos

Nro. de procesos a ser analizados.

Continua...
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Tipo de ] i

tndicador W Tipo de Actividad

Productividad | 1. Entrevistas, reuniones de trabajo, recopilar y documentar
informacidn (continuacion).
( Indicador Formulacién
Tiempo documentando Nro. de horas dedicadas por el equipo a la
entrevistas y elaborando documentacion de entrevistas y a la
informes elaboracion de informes
Tiempo planificando y Nro. de horas dedicadas por el lider del
controlando actividades proyecto a la planificacion y control de
| actividades.

j 2. Elaboracion de Modelos del Sistermna

Tiempo elaborando modelos del | Nro. de horas dedicadas por el equipo a la
Sistema elaboracién de modelos del Sistema, sin
incluir el tiempo en correcciones y ajustes.

3. Validar y verificar Modelos

Nro. de reuniones de revision Nro. de reuniones de revision de modelos.

Tiempo en reuniones de | Nro. de horas dedicadas por el equipo a

revision reuniones de revision de modelos.

Tiempo en correcciones y Nro. de horas dedicadas a la realizacién de

ajustes correcciones y ajustes en los modelos.

Nro. de versiones Nro. de versiones en los modelos (una version
se genera cuando se hace un cambio

considerado por el equipo como “mayor”).

F’ 4, Elaborar documento de requerimientos y plan de desarrolio

Tiempo elaborando el Nro. de horas dedicadas a la elaboracion del
documento y plan de desarrollo | doc. de requerimientos y el plan de desarrolio.

Nro. de reuniones de revision Nro. de reuniones para revisar el doc. de
requerimientos y el plan de desarrollo.
Tiempo en reuniones de Nro. de horas dedicadas por el equipo a
revision reuniones de revision del doc. de
requerimientos y del plan de desarrollo.
Tiempo corrigiendo doc. de Nro. de horas dedicadas por el equipo a la
requerimientos y plan de correccién del doc. de requerimientos y el plan
desarrollo de desarrollo.
Continua...
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Tipo de
Indicador

Tipo de Actividad

Productividad { Aplicacion Cuestionarios de Evaluacion de Productividad

Indicador

-

Formulacién

Evaluacion del Usuario Final,
del Analista de Sistemas y del
Lider del proyecto [

Nro. del 1 al 5 donde el 5 indica un
desempefo de muy alta productividad y el 1
un desempeno de muy poca productividad.

Retrabajo

1. Validar y verificar modelos

Nro. de reuniones de revision ’

Nro. de reuniones de revision de modelos.

Tiempo en reuniones de
revision

Nro. de horas dedicadas por el equipo a
reuniones de revision de modelos.

Tiempo ejecutando
correcciones y ajustes

—

Nro. de horas dedicadas por el equipo a la
realizacion de correcciones y ajustes en los
modelos.

Nro. de versiones

Kot

' Aplicacion Cuestionarios de Evaluacion de Retrabajo

Nro. de versiones en los modelos (una version
se genera cuando se hace un cambio
considerado como “mayor’).

Evaluacion del Usuario Final,
del Analista de Sistemas y del
Lider del proyecto

Nro. del 1 al 5 donde el 1 indica un
desempefo con un alte grado de retrabajo y el
1 un desemperio con un bajo grado de
retrabajo.

Especificaciones Claras y
Completas

Aplicacion Cuestionarios de Evaluacion de
Especificaciones

Evaluacion del Usuario Final,
del Analista de Sistemas, del
Lider del Disefiador/
Programador del proyecto y

Nro. del 1 al 5 donde el 5 indica un resultado
plenamente satisfactorio y el 1 un resultado no
satisfactorio.

El siguiente Cuadro identifica los instrumentos de medicion de calidad

disenados y aplicados para obtener los indicadores sefialados. En el

Apéndice B: “Instrumentos de

Medicion de la Calidad en la DRI", se

encuentran los formatos de estos instrumentos.
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CUADRO 4.7: Instrumentos utilizados para medir la CSI durante la fase DRI

Indicador Instrumentos | cadigo
Productividad Hoja de actividades diarias (bitacora) HAD 1
Formatos de planificaciéon de proyectos il |
Formatos de ejecucion real de proyectos \ EJP-1
Cuestionarios de Productividad: ‘
Evaluacion Usuario | CPR_1
Evaluacion Lider del Proyecto | CPR_2
5 | Evaluacién Analista | CPR 3
Retrabajo Cuestionarios de Retrabajo \
Evaluacion Usuario | CRE_1
Evaluacion Lider del Proyecto |I CRE_2
| Evaluacién Analista __| CRE 3
Especificaciones | Cuestionarios de Evaluacion de :'
Claras y Especificaciones \
Completas \ Evaluacion Usuario CES 1
Evaluacion Lider del Proyecto ‘ CESHQ
Evaluacion Disefador/Programador CES_B
Evaluacion Analista | CES 4

Para medir la calidad del proceso DRI, llevado a cabo por el Grupo
Control, se siguié el siguiente procedimiento:

1. Se elaboré una ficha que resume los datos mas relevantes de la
ejecucion del proyecto (ver Figura 4.5: “Ficha de Ejecucion del
Proyecto. Fase DRI. Proyecto Grupo Control”).

2. Se elabord un Cuadro que resume las actividades semanales del
proyecto (ver Cuadro 4.8: “"Resumen de actividades semanales.
Proyecto Grupo Control”). Esta informacién se tomo de las bitacoras de
actividades diarias (ver Apéndice C: “Bitacoras de actividades diarias
del Grupo Control”).
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3. Se registraron los valores de los indicadores establecidos para la
H variable tiempo (ver Cuadro 4.9: “Indicadores. Variable Tiempo.
Proyecto Grupo Control”).

4. Se disefaron y aplicaron los instrumentos para medir la productividad,
el retrabajo y la calidad de las especificaciones (Ver los formatos de
estos cuestionarios en el Apéndice B.4: “Cuestionarios para medir la
Apreciacion de Calidad del Equipo de Trabajo”).

5. Cada pregunta del cuestionario se valord del 1 al 5, donde 5 representa
el mas alto nivel de calidad, asi como 1 la evaluacion menor. Se obtuvo
un promedio aritmético sumando todas las respuestas de cada
cuestionario y dividiendo la suma entre el nimero de preguntas® (ver
Cuadro 4.10. “Indicadores dados al aplicar los Cuestionarios. Grupo
Control”).

% Se consideraron todas las preguntas de igual peso, por lo que no se sacaron promedios ponderados.
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PROYECTO: GESTION DE OPERACIONES DEL FEJP

| MODULO: RECAUDACION DE APORTES Y COTIZACIONES

PROCESOS: REGISTRO DE DEPOSITOS DE RECAUDACION
CONCILIACION BANCARIA
CONCILIACION CUENTA ORGANISMOS

FECHA DE INICIO: 2 DE DICIEMBRE DE 1996
DURACION ESTIMADA FASE DRI: 8 SEMANAS

FECHA ESTIMADA DE FINALIZACION: 31 DE ENERO DE 1997

FECHA REAL DE FINALIZACION: 28 DE FEBRERQ DE 1997
DURACION REAL FASE DRI: 12 SEMANAS
EQUIPO DE TRABAJO: 1 LIDER DEL PROYECTQ

2 ANALISTAS-PROGRAMADORES

2 USUARIOS

1 ASESOR COORDINADOR EXTERNO

FIGURA 4.5. Ficha de Ejecucion del Proyecto. Fase DRI.
Proyecto Grupo Control
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CUADRO 4.8: Resumen de Actividades Semanales. Proyecto Grupo Control

Plan de Desarrollo

Resumen de Metodologia :
Semana e Observaciones
Actividades DRI
02-06 Dic 96 Inicio del Proyecto Inicio del Confarmaciaon del Equipo de
Proyecto Trabajo. Pautas
Metodologicas. Planes de
Trabajo.
1
09-13 Dic 96 Levantamiento de Levantamiento | Entrevistas y Reuniones de
| Informacion de Informacion | Trabajo con los Usuarios,
16-20 Dic. 96 Observacion de procesos.
Recapilacién de
Documentos de Trabajo.
- . Investigacion de Esta actividad se realizo
Requerimientos previa a la licitacién para la
contratacion del proyecto.
Su producto sirve de insumo
para ta Especificacion de
los Requerimientos
23-27 Dic 86 Elaboracion de Especificacion Modelo de Procesos
0610 Ene o | ViODEI0S de Procesos de o S !{dz-d
G EnESF y Datos Reguerimigntos; | Medslods Datos (Entidad;
Relacion).
13-17 Ene 97
La Metodologia actual de
este grupo de trabajo utiliza
un enfoque basicamente
Estructurado. La
elaboracion de Prototipos
es parte del Analisis y
Diseno de Sistemas.
20-24 Ene 97 | Revision y Ajustes de Ajustes en los Modelos de
Modelos Procesos y de Datos
27-31 Ene 97
03-07 Feb 97
10-14 Feb 97 Elaboracion Doc. Doc. de Reguerimientos
Requenm-’entos 3pr0bada par el usuario
17-21 Feb 87 ‘ )
Revision y Ajustes
24-28 Feb 97 | Elaboracion y Ajustes Planificacion Plan de Desarrollo

aprobado por el Usuario
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CUADRO 4.9: Indicadores. Variable Tiempo. Proyecto Grupo Control

Actividad Indicadores Valores
1. Entrevistar. Nro. reuniones iniciales de trabajo (no
Reuniones de incluye revisiones)..........ccccccvvvvvvvieiiinnnn 9
Trabajo. Tiempo reuniones de trabajo........................ 28 Hrs
Recopilar y Nro. entrevistas a Usuarios.............ccccc........ 6
documentar Tiempo entrev. A Usuarios...........c.ccccvcueneene 19 Hrs
informacion. N° formas documentadas..............c.cccccceeee 7
Tiempo documentando Formas.................. 24 Hrs
Tiempo observando y documentando
D G B S DS Attt s rrasrensersmsssnnrinsssinss nmiaaves 10 Hrs
Tiempo documentando  entrevistas y
elaborando informes de trabajo................ 31 Hrs
Tiempo en planificacion y control semanal
de actiVidagdes . viu bt 24 Hrs
Total de horas actividad tipo 1. 136 Hrs
2. Elaborar Modelos Tiempo elaboracion de Modelos................... 106 Hrs
3. Validar y verificar N° Reuniones de Revision...........c.ccoceveene. 19
modelos Tiempo en reuniones de revision................. 60 Hrs
Tiempo realizando correcciones y ajustes
EntMbdelosrn s i amembion stk 54 Hrs
Ne° versiones de Modelos..............coeevviveenne. 6
4. Elaborar Doc. de Tiempo elaboracién Doc. y Plan................... 46 Hrs
Requerimientos y | N° reuniones de revision............................. 5
Plan de Desarrollo | Tiempo en reuniones de revision.................. 20 Hrs
Tiempo revisiones y ajustes..............ccccceunees 50 Hrs
Total Hrs:| 472 Hrs
Nro. de horas de “retrabajo”:| 184 Hrs
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CUADRO 4.10: Indicadores dados al aplicar los Cuestionarios. Grupo Control

Cuestionario Grupo Control
PRODUCTIVIDAD
1. Evaluaciéon Usuario1: Gerente del Area 2,875
2. Evaluacién Usuario2: Sub-Gerente del Area 3,750
3. Evaluacion Lider del Proyecto 3,000
4. Evaluacion Analista de Sistemas 1 2,800
5. Evaluacion Analista de Sistemas 2 3,000
Promedio en Productividad 3,085
RETRABAJO
1. Evaluacién Usuario1: Gerente del Area 2,867
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gerente del Area 2,667
3. Evaluacion Lider del Proyecto 316y
4. Evaluacidon Analista de Sistemas 1 1,000
5. Evaluacion Analista de Sistemas 2 2,000
Promedio en Retrabajo 2,300
ESPECIFICACIONES CLARAS Y COMPLETAS
1. Evaluacion Usuario1: Gerente del Area 2,167
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gerente del Area 3,333
3. Evaluacion Lider del Proyecto 3,800
4. Evaluacion Disenador/Programador 3,000
5. Evaluacion Analista de Sistemas 1 3,500
6. Evaluacion Analista de Sistemas 2 3,750
Promedio en Especificaciones 3,258
PROMEDIO GENERAL 2,905
PORCENTAJE DE CALIDAD 58.1%
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Resultados del Diagnodstico

Los principales resultados obtenidos en el Diagndstico expresan:
1. No existen métodos ni estandares de trabajo.

2. No se tienen herramientas automatizadas que faciliten la elaboracién
de prototipos y la documentacién de los modelos del negocio.

3. El personal no posee técnicas de efectividad para trabajar en equipo y
no esta motivado hacia el logro de la Calidad.

4. Al medir la Calidad del proceso DRI se pudo observar;

a) El proceso se planifico para ser ejecutado en 8 semanas. Se
gjecutd en 12 semanas, es decir, un 50% mas del tiempo
planificado.

b) El grado de Calidad percibido por parte de los integrantes del
equipo de trabajo a través de la aplicacion de los cuestionarios de
evaluacion de la Calidad del proceso DRI, muestra los resultados
ilustrados en la grafica representada en la siguiente Figura:

A
5 Méaximo nivel de Calidad
4 1 3,258
Nivel de %60
Calidad - 2,300
2
1
.
Productividad Retrabajo Especificaciones

Claras y Completas

FIGURA 4.6. Resultados de la aplicacion de los cuestionarios de
evaluacion de Calidad en el proceso DRI. Grupo Control.
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1V.3.2. Planificacion

Durante esta fase se analizan las alternativas de mejoras y se seleccionan
las opciones mas adecuadas al proceso que se busca perfeccionar. También se
asignan los recursos necesarios y se elabora el plan detallado de implantacion
del proyecto de mejoras propuesto. Asi mismo, durante esta fase se establecen

las metas de calidad que se buscan alcanzar al aplicar el nuevo proceso.

El Cuadro 4.11. “Alternativas de Mejoras” contiene las opciones
consideradas en el proyecto, asi como, las observaciones que sefialan porque
algunas propuestas no eran viables para el caso de estudio y otras si.
Posteriormente, se sefala la alternativa seleccionada. Este cuadro es el
producto del proceso de analizar los resultados del diagnostico y de varias
reuniones de trabajo con el gerente de Sl y los lideres de proyectos.

CUADRO 4.11: Alternativas de Mejoras

Diagnéstico Alternativas de mejoras Observaciones

No existen métodos ni Desarrollo de una No se tiene el tiempo ni
estandares de trabajo. Metodologia formal de | el presupuesto requerido

Desarrollo de Sistemas.

Incorporacion de técnicas Opcién viable
y herramientas que
mejoren el Desarrollo de

Sistemas.
No se tienen Adquisicién y capacitacion | No se tiene el tiempo ni
herramientas en el uso de herramientas | el presupuesto requerido
automatizadas que CASE y para la

faciliten la elaboracion de | elaboracion de prototipos
prototipos y la

documentacion de los

modelos del negocio.

Continua............




Diagnostico

Alternativas de mejoras

Observaciones

El personal no posee
técnicas de efectividad
para trabajar en equipo y
no esta motivado hacia el
logro de la Calidad.

Incorporacion de
herramientas de Calidad
en el Desarrollo de
Sistemas

Formacion de Equipos de
Trabajo Efectivos

Motivacion del Personal al
logro de |la Calidad

Opcion Viable

Opciodn Viable

Requiere la participacion
de psicologos o
especialistas en

Motivacion Personal.

Alternativa seleccionada: Formacion de Equipos de Trabajo Efectivos, con

la incorporacion de técnicas y herramientas que mejoren el Desarrolio

de Sistemas.

Descripcion de la Solucion Propuesta

De acuerdo al anélisis realizado sobre los factores a mejorar obtenidos

durante el diagnostico y las opciones para mejorar evaluadas, se determind que

la formacion de equipos de trabajo efectivos, con la incorporaciéon de técnicas y

herramientas que mejoren la Calidad y el rendimiento en el Desarrollo de

Sistemas, incidira en forma positiva en la productividad del grupo, reducira el

retrabajo e incrementara la claridad y plenitud de las especificaciones del

Sistema en desarrollo.

La capacitacion que se propone comienza por relacionar los miembros del

grupo a través de valores y metas compartidas, a fin de orientar sus conductas
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a la ejecucion de actividades en equipo que les permitan actuar sobre esos
valores y metas.

Una estructuracion clara del grupo, también lo hard mas efectivo, por lo
que se han de establecer formalmente los roles de cada uno de sus miembros,
asi como las normas y lineamientos que marcan los limites dentro de los cuales

la conducta de sus miembros es aceptable.

Finalmente se desarrollan habilidades de comunicacion y liderazgo dentro

del equipo, asi como de manejo de conflictos.

Esta capacitacion al equipo de trabajo del caso de estudio (Grupo
Experimental), se realiza impartiéndoles un taller intensivo de “Conformacion
de Equipos Efectivos” de 40 horas de duracion y a través de una actividad

continua de reforzamiento del trabajo en equipo y efectividad personal.

El Cuadre 4.12: “Plan de Trabajo para la Solucidn Propuesta. Prayecto
Grupo Experimental”, lista las principales actividades y la duracién estimada,
que pone en practica la solucidn propuesta. Dicho plan incluye la capacitacion
del equipo de trabajo y las macro actividades descritas en el Capitulo III:
“‘Determinacion de Reqguerimientos de Informacion”. También se incorporaron la
medicion de la Calidad de este proceso y el analisis comparativo de los
resultados obtenidos por ambos grupos de trabajo (Grupo Control vs. Grupo
Experimental).
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CUADRO 4.12: Plan de Trabajo para la Solucion Propuesta. Proyecto
Grupo Experimental.

Actividad Duracion
1. Taller Conformacion de Equipos Efectivos 40 Horas
2 Iniciodel Proyecto R | 16 Horas
3. Levantamiento de informacén | 40Horas J
Z?Ja_b;agc;,.@dacién y Cérreccfén de Modeios:_ Al -_EJ Hc;r_;s |
;;t-:n;a-l.ci-én—,\/ealidaciéﬁ-y_éorreccién Doc. de Requéri%;os _g ;or—as_ﬂ
_6 Elabor;é_n Plan de l-T)esa_rroHo- _ - 20 ;oras |

_?'. Medicién_de {a_ C;l@ del -Proceso [ _ 24 Horas
8. Analisis com;'ativo de res:JItados 8 Horas
Fstrenge: = =) = _f;tgl_proceso DR-I _‘32—0 Horas

Total proyecto de mejoras | 368 Horas

El MMC propone a los lideres de proyecto establecer metas de calidad

que orienten los esfuerzos del equipo de trabajo al logro de mejores niveles de

eficacia.

Estas metas son establecidas con base a los valores que actualmente

poseen los indicadores de calidad (identificados y cuantificados durante el

diagnodstico), de acuerdo a los recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos,

financieros, de tiempo, etc.), y tomando en cuenta que dichas metas deben ser

realistas, alcanzables y servir de motivacion al equipo de trabajo, por lo que

deben no estar muy lejos de los actuales niveles de calidad.
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El Cuadro 4.13: “Metas de Calidad. Proyecto Grupo Experimental’”

presenta las metas de calidad establecidas en reuniones de trabajo con los

lideres y analistas del proyecto DRI del Grupo Experimental.

CUADRO 4.13. Metas de Calidad. Proyecto Grupo Experimental

Indicador Valor Actual | Meta de Observaciones
Calidad
Productividad
Tiempo 52,5% 80% % de cumplimiento en relacion
al tiempo planificado y el real
ejecutado por el proyecto. Se
acepta un 20% de diferencia.
Evaluacion del 3,085 4 Se quiere elevar el nivel de
Equipo de trabajo medianamente satisfactorio (3)
a satisfactorio (4) (5 es muy
satisfactorio).
Retrabajo
Tiempo 39% 35% Este porcentaje representa los
esfuerzos del retrabajo en
actividades de revision y
correccion con relacion al total
de actividades. Se quiere que
no sobrepase el 35%.
Evaluacién del 2,300 4 Actualmente al grado de
Equipo de trabajo Calidad es poco satisfactorio
(2). Se quiere elevar a
satisfactorio. (4 puntos).
Especificaciones 3,258 4 Se quiere elevar de
Claras y Com- medianamente satisfactorio (3)
Pletas. a satisfactorio (4).
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IV.3.3. Implantacion

Durante esta fase se ejecutan las actividades previstas en el plan de
trabajo establecido durante la Planificacion del proyecto.

La primera actividad de esta etapa es la adquisicion de la infraestructura

para implantar la solucién propuesta.

En este caso de estudio se refiere a la preparacion del taller de
Conformacion de Equipos Efectivos, esto incluye:

a) La elaboracion de la ficha técnica del curso, donde se especifican los
objetivos generales y especificos, asi como el contenido programatico

del mismo.

b) El desarrollo del plan del instructor, donde se detalla el contenido del
curso de acuerdo a los objetivos especificos del mismo y se distribuye

dicho contenido entre los dias y el horario establecido.

c) La elaboracion del material didactico que servira de apoyo al
instructor. En este caso se desarrollan laminas de soporte que el
instructor utiliza de guia para reforzar los aspectos relevantes de la

materia que ensena.

En el Apéndice E: “Taller de Conformacion de Equipos Efectivos”,
se encuentra la ficha técnica, el plan de trabajo del instructor y las

laminas de apoyo didactico del curso.
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Medicion de la Calidad del Grupo Experimental

Para medir la Calidad del proceso mejorado llevado a cabo por el Grupo

Experimental, se siguid el siguiente procedimiento:

1.

Se elaboré una ficha que resume los datos mas relevantes de la
ejecucion del proyecto (ver Figura 4.7: “Ficha de ejecucion del
proyecto. Fase DRI. Proyecto Grupo Experimental”).

Se elabordé un Cuadro que resume las actividades semanales del
proyecto (ver Cuadro 4.14: “Resumen de actividades semanales.
Proyecto Grupo Experimental”). Esta informacion se tomo de las
bitacoras de actividades diarias (ver Apéndice D: “Bitacoras de
actividades diarias del Grupo Experimental”).

. Se registraron los valores de los indicadores establecidos para la

variable tiempo (ver Cuadro 4.15: “Indicadores. Variable Tiempo.
Proyecto Grupo Experimental”).

Se aplicaron los cuestionarios disefiados para medir la productividad, el
retrabajo y la Calidad de las especificaciones obtenidas (Ver los
formatos de estos cuestionarios en el Apéndice B.4: “Cuestionarios
para medir la Apreciacién de Calidad del Equipo de Trabajo”).

Cada pregunta del cuestionario se valord del 1 al 5, donde 5 representa
el mas alto nivel de calidad asi como 1 la evaluacion menor. Se obtuvo
un promedio aritmético sumando todas las respuestas de cada
cuestionario y dividiendo la suma entre el nimero de preguntas®. (Ver
Cuadro 4.16: “Indicadores dados al aplicar los cuestionarios al Grupo

Experimental”).

%" Se consideraron todas las preguntas de igual peso, por lo que no se sacaron promedios ponderados.
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PROYECTO: GESTION DE OPERACIONES DEL FEJP
MODULO: CONTROL Y PAGO A JUBILADOS

PROCESOS: REGISTRO DE PENSIONADOS
MANEJO DE DOCUMENTOS DE CONTROL
EMISION DE NOMINAS DE PAGO

FECHA DE INICIO: 6 DE ENERO DE 1997
DURACION ESTIMADA FASE DRI: 8 SEMANAS

FECHA ESTIMADA DE FINALIZACION: 28 DE FEBRERO DE 1997

FECHA REAL DE FINALIZACION: 28 DE FEBRERO DE 1997
DURACION REAL FASE DRI: 8 SEMANAS
EQUIPO DE TRABAJO: 1 LIDER DEL PROYECTO

2 ANALISTAS-PROGRAMADORES
2 USUARIOS

1 ASESOR COORDINADOR EXTERNO

FIGURA 4.7: Ficha de ejecucién del proyecto. Fase DRI,
Proyecto Grupo Experimental
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CUADRO 4.14: Resumen de Actividades Semanales. Proyecto G. Experimental

Resumen de Metodologia ;
Semana g Observaciones
Actividades DRI
06-10 Ene 97 Inicio del Proyecto Inicio del Conformacion del Equipo de
Proyecto Tra‘oa]o. Taller de
Conformacion Efectiva del
Equipo. Planes de Trabajo.
13-17 Ene 97 Levantamiento de Levantamiento Entrevistas y Reuniones de
Informacion de Informacion | Trabajo con los Usuarios.
Observacion de procesos.
Recopilacién de Documentos
de Trabagjo.
& - Investigacion de Esta actividad se realizo
contratacion del proyecto. Su
producto sirve de insumo
para la Especificacion de los
Requerimientos.
20-24 Ene 97 Elaboracion de Especificacion Modelo de Procesos
2731 £ne o7 | MOdelos de Procesos de i RO
-3 Elie y Datos Requerimientos odeigge Datos (Entaag:
Relacién).
03-07 Feb 97
La Metodologia actual de
este grupo de trabajo utiliza
un enfoque béasicamente
Estructurado. La elaboracion
de Prototipos es parte del
Analisis y Diserio de
Sistemas.
4 Feb 97 Revision y Ajustes de Ajustes en los Modelos de
Modelos Procesos y de Datos.
17-21 Feb 87 Elaboracion Doc. Doc. de Requerimientos
Requerim[entOS. aprobado pOr e{ Usuarfo.
Revision y Ajustes
24-28 Feb 97 | Elaboracion y Ajustes Planificacion Plan de Desarrollo e_:probado
Plan de Desarrollo por el Usuario

91




CUADRO 4.15: Indicadores. Variable Tiempo. Proyecto G. Experimental

i Nro. de horas de “retrabajo”:

Actividad Indicadores Valores
1. Entrevistar. Nro. reuniones iniciales de trabajo
Reuniones de (no incluye revisiones)................ 5
Trabajo. Tiempo reuniones de trabajo.......... 18 Hrs
Recopilar y Nro. entrevistas a Usuarios............ 4
documentar Tiempo entrev. A Usuarios............. 12 Hrs
informacion. N° formas documentadas............... 5
Tiempo documentando Formas..... 20 Hrs
Tiempo observando y
documentando procesos............ 08 Hrs
Tiempo documentando
entrevistas y elaborando
informes de trabajo.................... 17 Hrs
Tiempo en planificacion y control
semanal de actividades.............. 15 Hrs
Total de horas actividad tipo 1. 90 Hrs
2. Elaborar Modelos Tiempo elaboracion de Modelos..... 92 Hrs
3. Validar y verificar N°® Reuniones de Revision.............. 5
modelos Tiempo en reuniones de revision.... 20 Hrs
Tiempo realizando correcciones y
ajustes en Modelos.........ccccceeinen. 40 Hrs
N° versiones de Modelos................. 3
——~L’ =
4, Elaborar Doc. de Tiempo elaboraciéon Doc. y Plan..... 32 Hrs
Reguerimientos y N° reuniones de revision................ 3
Plan de Desarrollo | Tiempo en reuniones de revision.... 24 Hrs
Tiempo revisiones y ajustes............ 22 Hrs
Total Hrs: 320 Hrs
106 Hrs
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Aplicacion de Cuestionarios de Medicion de Calidad

A fin de obtener de los integrantes del equipo de trabajo su apreciacion
relacionada a la productividad, retrabajo y calidad de las especificaciones
obtenidas en el proceso mejorado DRI, se disefiaron y aplicaron un conjunto

de cuestionarios al concluir la ejecucion de este proceso.

Una vez aplicados los cuestionarios, se promediaron los resultados de
cada uno de éstos, sumando los puntos dados en las respuestas vy
dividiendo la sumatoria por el nimero de preguntas, obteniendo asi un valor

referencial de la calidad del proceso analizado.

La escala utilizada fue del 1 al 5, donde el 5 representd el mas alto
nivel de calidad (completamente satisfactorio), mientras que el 1

corresponde a la evaluacion menor (no satisfactorio).

El siguiente Cuadro resume el resultado de aplicar estos cuestionarios
al Grupo Experimental.

CUADRO 4.16: Indicadores dados al aplicar los Cuestionarios. G.Experimental

Cuestionario G. Experimental
PRODUCTIVIDAD
1. Evaluacion Usuario1: Gerente del Area 4,125
2. Evaluacién Usuario2: Sub-Gerente del Area 4,250
3. Evaluacion Lider del Proyecto 3,857
4. Evaluacion Analista de Sistemas 1 4.000
5. Evaluacion Analista de Sistemas 2 4 100
Promedio en Productividad 4,067
Continua...
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Cuestionario

G. Experimental

RETRABAJO

1. Evaluacian Usuario1: Gerente del Area 4 667
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gerente del Area 5,000
3. Evaluacidn Lider del Prayecto 4 500
4. Evaluacion Analista de Sistemas 1 4667
5. Evaluacian Analista de Sistemas 2 5 000
Promedio en Retrabajo 4,767

ESPECIFICACIONES CLARAS Y COMPLETAS
1. Evaluacion Usuario1: Gerente del Area 3,667
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gerente del Area 4,000
3. Evaluacion Lider del Proyecto 4,600
4. Evaluacion Disefiador/Programador 4 000
5. Evaluacion Analista de Sistemas 1 4 250
6. Evaluacion Analista de Sistemas 2 4 500
Promedio en Especificaciones 4,170
PROMEDIO GENERAL 4,324

PORCENTAJE DE CALIDAD 86,48%

Como puede observarse la mayoria de las evaluaciones se encuentran

sobre fos cuatro (4) puntos, grado gue especifica un nivel de calidad

satisfactorio.
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Resultados en el Grupo Experimental

Los principales resultados obtenidos en el proceso DRI llevado a cabo por

el Grupo Experimental son:

1. El proyecto fue ejecutado en el tiempo en que fue planificado, con lo
que se superé la meta de calidad que establecia un cumplimiento del
plan en un 80%, lograndose cumplir en un 100%.

2. Se invirtieron 106 horas en actividades de revision y correccion, que
con relacion a las 320 horas de ejecucion total del proyecto
representan un 33%, cumplieéndose la meta de calidad que propuso
un 35% en actividades de retrabajo del total de ejecucion del

proyecto.

3. Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los cuestionarios
de evaluacion de la Calidad del proceso DRI al equipo de trabajo,
superan la meta de Calidad establecida en cuatro (4) puntos. La

siguiente Figura ilustra estos resultados.

Maximo nivel de Calidad

4,067

4,767

4170 Meta de Calidad

Nivel de 3
Calidad 0

o reial
1

=

N

\
A\

Productividad

Retrabajo

—
Especificaciones
Claras y Completas

FIGURA 4.8. Resultados de la aplicacion de los cuestionarios de
evaluacion de Calidad en el proceso DRI. Grupo Experimental.
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IV.3.4. Seguimiento

En esta fase se evalian los resultados obtenidos en el proceso mejorado
(Grupo Experimental), comparandolos con el proceso original (Grupo Control).
Se analizan las diferencias y se emiten conclusiones y recomendaciones con

relacion al proceso en mejoramiento continuo.

El Cuadro 4.17: “Comparacion de Indicadores de Productividad. Variable
Tiempo“, muestra para cada tipo de actividad llevada a cabo durante el proceso
DRI, los indicadores de productividad obtenidos por cada uno de los grupos
relacionados con la variable tiempo, calculandose la diferencia absoluta que

existe enire elios.

CUADRO 4.17: Comparacion de indicadores de Productividad.
Variable Tiempo

Tipo de Indicadores Grupo
Actividad Control

Grupo | piferencia
Experim.

=

1. Entrevistar. | Nro. reuniones iniciales de trabajo

Reuniones (no incluye revisiones).. ] 5 4
de Trabajo. | Tiempo reuniones de trabajo....... 28 Hrs | 18 Hrs 10 Hrs
Recopilary |Nro. entrevistas a Usuarios.......... 6 4 )
documentar | Tiempo entrev. A Usuarios.......... 19 Hrs | 12 Hrs 7 Hrs
informacion. | N° formas documentadas............ 7 5 2
Tiempo documentando Formas. 24 Hrs | 20 Hrs 4 Hrs
Tiempo observando y
documentando procesos.......... 10 Hrs | 08 Hrs 2 Hrs
Tiempo documentando
entrevistas y elaborando informes
de trabajo................... 31 Hrs | 17 Hrs 14 Hrs
Tiempo en planificacién y control
semanal de actividades............ 24 Hrs | 15 Hrs 9 Hrs
Total horas actividad tipo 1...... 136 Hrs | 90 Hrs 46 Hrs
|
Continua...
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Tipo de Indicadores Grupo | Grupo | pjferencia
Actividad Control | Experim.
2. Elaborar Tiempo elaboraciéon de Modelos 106 Hrs | 92 Hrs 14 Hrs
Modelos
Total horas actividad tipo 2...... 106 Hrs | 92 Hrs 14 Hrs
3. Validary N° Reuniones de Revisién.......... 19 5 14
verificar Tiempo en reuniones de
modelos TEVISION oiivisiaididitnminhiasinns 60 Hrs | 20 Hrs 40 Hrs
Tiempo realizando correcciones y
ajustes en Modelos................ 54 Hrs | 40 Hrs 14 Hrs
N° versiones de Modelos............ 6 3 3
Total horas actividad tipo 3...... 114 Hrs | 60 Hrs | .56 Hrs
4. Elaborar Tiempo elaboracién Doc. y Plan. 46 Hrs | 32 Hrs 14 Hrs
Doc. de N° reuniones de revision............. 5 6 (1)
Requeri- Tiempo en reuniones de
mientos y FEVISION......ocovieee e 20 Hrs | 24 Hrs (4 Hrs)
Plan de Tiempo revisiones y ajustes....... 50 Hrs | 22 Hrs 28 Hrs
Desarrollo
Total horas actividad tipo 4...... 116 Hrs | 78 Hrs 34 Hrs
Total | 472 Hrs | 320 Hrs | 152 Hrs

La meta de calidad relacionada con el porcentaje de cumplimiento del

tiempo planificado en relacion al tiempo real ejecutado por el proyecto, se estimo
en un 20% de diferencia (maximo 384 Hrs). El Grupo Experimental superd la
meta de calidad al lograr cumplir en un 100% el plan de actividades previsto.

El Cuadro 4.18: “Comparacion de Indicadores de Retrabajo. Variable

tiempo, calculandose la diferencia absoluta que existe entre ellos.

Tiempo", muestra los indicadores de retrabajo relacionados con la variable
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CUADRO 4.18: Comparacion de Indicadores de Retrabajo. Variable Tiempo

i 1 Grupo Grupo Diferencia
A-I(-;lg\?lg:d T Indicadores Cont?'ol Expezm.
1. Validary N°® Reuniones de Revision... 19 5 4
verificar Tiempo en reuniones de
modelos TEVISION....oovieiieieiiie 80 Hrs | 20 Hrs 40 Hrs
Tiempo realizando
caorreccianes y ajustes en
Modelos........cccoevveinreeeeains 54 Hrs | 40 Hrs 14 Hrs
N° versiones de Modelos...... 6 3 3
—
2. Elaborar N° reuniones de revision...... 5 3 2
Doc. de Tiempo en reuniones de
Req. Y FEVISION Tt el i s 20 Hrs | 24 Hrs 4 Hrs
Plan de Tiempo revisiones y
Desarrollo | ajustes..................cccocceoo.... 50Hrs | 22Hrs | 28 Hrs
Total ‘ 184 Hrsi“IDE Hrs | 78 Hrs

La meta de calidad relacionada con el retrabajo establecid que éste nao

excediera del 35% del tiempo total de la ejecucion del proyecto (112 Hrs de 320

Hrs). Se cumplié la meta de calidad, invirtiéndose 106 horas en actividades de

retrabajo de las 320 Hrs que requiri6 la ejecucion total del proyecto (un 33%).

El Cuadro 4.19: “Comparacion de indicadores de Apreciacion Equipo de

Trabajo “, muestra el resultado de aplicar los cuestionarios disefiados para

evaluar la productividad, el retrabajo y la calidad de las especificaciones, a cada

uno de los integrantes de los grupos de trabajo de cada proyecto. También se

calculo la diferencia absoluta que existe entre ellos.
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CUADRO 4.19: Comparacién de Indicadores de Apreciacién Equipo de Trabajo

Cuestionario Grupo |Grupo Diferencia
Control | Experim.
PRODUCTIVIDAD
1. Evaluacion Usuario1: Gte. Del Area 2,875 4,125 1,250
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gte. Del Area 3,750 4,250 0,500
3. Evaluacion Lider del Proyecto 3,000 3,857 0,857
4. Evaluacion Analista de Sistemas 1 2,800 | 4,000 1,200
5. Evaluacién Analista de Sistemas 2 2,000 4,100 1,100
Promedio en Productividad 3,085 4,107 1,022
RETRABAJO
1. Evaluacion Usuario1: Gte. Del Area 2,667 4667 2,000
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gte. Del Area 2,667 5,000 3,667
3. Evaluacion Lider del Proyecto 3,167 4,500 1,333
4. Evaluacion Analista de Sistemas 1 1,000 4,667 3,667
5. Evaluacion Analista de Sistemas 2 2,000 5,000 3,000
Promedio en Retrabajo 2,300 4,767 2,467
ESPECIFICACIONES CLARAS Y COMPLETAS
1. Evaluacion Usuariol: Gte. Del Area 2,187 3,667 1,500
2. Evaluacion Usuario2: Sub-Gte. Del Area 3,333 4,000 1,333
3. Evaluacion Lider del Proyecto 3,800 4,600 0,800
4. Evaluacién Disenador/Programador 3,000 4,000 1,000
5. Evaluacion Analista de Sistemas 1 3,500 4,250 0,750
6. Evaluacion Analista de Sistemas 2 5788 398 9170
Promedio en Especificaciones 3,258 4,170 0,912
PROMEDIO GENERAL 2,905 4,324 1,419

La meta de calidad busca la obtencion de una apreciacion del equipo de
trabajo satisfactoria (4 puntos). Se superd dicha meta en todas las variables.
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Representacion Grafica de los Resultados

La siguiente Figura muestra en forma grafica los resultados de la
medicion de calidad del Grupo Control y del Grupo Experimental, con relacion a
los principales parametros establecidos en el proyecto: el tiempo de desarrollo y

la aplicacion de cuestionarios.

?Tiempo de Desarrollo | | Aplicacion de Cuestionarios ﬁk

vl 615 R (S oo R e i = | b 4
Nro.
Escala de
deccaap Evse;iacién
Horas

200

100 |

] :

oductividad Retrabajo Productividad Retrabajo Especificaciones

& Grupo Control w Grupo Control

Grupo Grupo
Experimental Experimental

P

=

_

FIGURA 4.9: Resultados de la Medicion de Calidad

Como puede observarse claramente en la grafica anterior, el Grupo
Experimental logré mayor Calidad que el Grupo Control en todas las variables

en que fueron medidos.

100




CONCLUSIONES Y REGOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Durante el Trabajo Especial de Grado, se disefio y desarrolld un
metodo de trabajo de aplicacion practica enmarcado dentro del area del
Mejoramiento Continuo y la Calidad Total, el cual fue aplicado al proceso
de DRI en el desarrollo de un Sistema de Informacidn, lograndose
aumentar la calidad del Sistema, a traves, de un incremento en la
productividad del equipo de trabajo, una disminucién del retrabajo durante
el proceso y la obtencién de unas especificaciones mas claras vy

completas.

El proyecto cumplié sus objetivos especificos a través de las
siguientes actividades:

1. Se investigaron las teorias y planteamientos de los principales
expertos internacionalmente reconocidos en materia de Calidad
Total, utilizandose estos conceplos como base para definir
Calidad en Sistemas de Informaciéon (ver Seccion 1.2:

“‘Definiciones de Calidad aplicadas a Sistemas de Informacion”).

2. Se definieron los atributos de calidad de un Sl (ver Seccion
[.3. "Atributos de Calidad en Sistemas de Informacion”) y se
especificaron los que forman parte de la DRI (ver Seccion 1.3.1:

*Atributos de Calidad que aplican a la fase DRI").

3. Se definieron indicadores para cuantificar los atributos de
calidad establecidos y se disefiaron diferentes Instrumentos de
medicién (ver Seccion 1.4: “Medicion de la Calidad de un
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Sistema” y Apéndice B: “Instrumentos de Medicion de la
Calidad en la DRI").

Con esto se cumplio el objetivo nimero 1: “Definicidn de Calidad
Total en SI" y sus objetivos especificos 1.1: “Establecimiento del
concepto de CSI”, 1.2: “Definicion de los atributos que caracterizan la
CSY", 1.3: "identificacion de los atributos que se relacionan con la DRY”,
1.4: “Establecimiento de los indicadores que permiten medir y analizar el
desempefio y la calidad de los procesos y productos de la DRI" y 1.5:
“Disefio de los instrumentos o herramientas que permiten medir en

forma objetiva y oportuna los indicadores de CSI".

4. Se establecid una metodologia para el desarrollo del proceso de
DRI, disefiandose un marco metodoldgico que divide el proceso
en fases e indicando en cada fase propésito y objetivos,
metodo, técnicas, herramientas y productos a ser generados
(ver Capitulo 11.4: "“Marco metodologico para la obtencidon de
Requerimientos” y el Apéndice A: “Formatos para documentar
Requerimientos”).

5. Se disefid un Método de Mejoramiento Continuo (MMC), que
cubre las fases de Diagndstico, Planificacion, Ejecucion vy
Seguimiento (ver Capitulo 11I: “Método de Mejoramiento

Continuo”).

Con esto se cumplio el objetivo nimero 2: “Desarrollo de un MMC
para incrementar la CSl en la DRI” v sus obijetivos especificos 2.1:
“‘Desarrollo de un marco metodologico para la obtencion de los
Requerimientos de Informacién de un Sistema” y 2.2: “Disefio de un
método de trabajo para llevar a cabo proyectos de mejoramiento
continuo en los procesos y productos de la DRI”
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6. Se disefid un Caso de Estudio de caracter experimental,
donde se realizaron pruebas “sélo post-test con Grupo Control”
(ver Seccion IV.1: “Disefo de la Investigacion”).

7. Se disefaron los indicadores e instrumentos para ser aplicados
al caso de estudio (ver Cuadro 4.6: “Indicadores para medir la
CSI durante la fase DRI" y Cuadro 4.7: “Instrumentos utilizados
para medir la CSl durante la fase DRI”).

8. Se aplicd el MMC al caso de estudio (ver Cuadro 4.3: “Resumen
de la aplicacién del MMC en la DRI"), desarrollando cada una
de las fases del MMC propuesto (ver Seccidon 1V.3.1:
“Diagndstico”, 1V.3.2: “Planificacion”, 1V.3.3. “Implantacion” y

Apéndice E: “Taller de Conformacion de Equipos Efectivos”).

9. En la etapa de Seguimiento se evaluaron los resultados
obtenidos en el proceso mejorado comparandolos con el
proceso original y se emitieron conclusiones preliminares
relacionadas con la efectividad del método aplicado (ver
Seccion 1V.3.4: “Seguimiento”).

Con esto se cumplié el objetivo numero 3: “Aplicacion del MMC vy
evaluacion de su efectividad” y sus objetivos especificos 3.1: “Disefio de
un caso de estudio practico que permita comprobar la efectividad del
MMC”, 3.2: “Definicidn de los indicadores e instrumentos de medicion
para ser aplicados durante la DRI del caso de estudio”, 3.3: “Aplicacion
del MMC midiendo la calidad de los procesos y productos de la DRI de
un Grupo Control (diagnéstico del proceso DRI “original®) y del Grupo
Experimental (proceso DRI “mejorado”)”, 3.4: “Comparacion y analisis
de los resultados del Grupo Control y det Grupo Experimental” y 3.5
“Obtencion de conclusiones acerca de la efectividad del MMC
propuesto”).
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Se analizaron y compararon los resultados de cada grupo,

obteniéndose las siguientes Conclusiones:

a) Se observaron mejoras en la productividad del proceso,
superandose la meta de calidad establecida por los lideres del
proyecto y obteniéndose una reduccion del tiempo de ejecucion

con respecto al Grupo Control de un 47,5%.

b) Se redujo en forma significativa el retrabajo, evidenciandose
una mejora de un 74% con respecto al Grupo Control y
cumpliéndose la meta de calidad que establecido un maximo de
un 35% de ejecucion en actividades de “retrabajo” con respecto
al total de ejecucion del proyecto, habiendose invertido un 33%
en actividades de este tipo.

c) Con relacion al atributo especificaciones claras y completas,
el equipo de trabajo del Grupo Experimental catalogé la calidad
de las especificaciones abtenidas, por encima de la meta de
Calidad (4,324 / 4) observandose una mejora del 22% con

respecto a las apreciaciones del Grupo Control.

Se concluye que: El MMC aplicado al proceso de DRI, permitié
que el equipo de trabajo lograra aumentar la productividad del proceso,
disminuir el retrabajo y obtener especificaciones del Sistema mas claras

y completas, con 1o que se logré el proposito y fin de este trabajo.
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RECOMENDACIONES

Como resultado de la realizacién del Trabajo Especial de Grado se

emiten las siguientes recomendaciones para incrementar la CSI:

a)

b)

ag)

Implantar la tecnologia necesaria para optimizar el proceso de DRI
Herramientas CASE, Ambientes de Desarrollo basados en Prototipos,
Herramientas para Grupos de Trabajo, etc., dandole al personal la
capacitacioén necesaria para el correcto uso de las mismas. Esto debe
realizarse basado en un analisis de requerimientos y de evaluaciones
orientadas a la incorporacion de las tecnologias que mejor se ajusten a

las necesidades de la organizacion.

Capacitar al personal analista y usuario con técnicas y estrategias de

comunicacion eficaz y trabajo en equipo.

Motivar al personal hacia el logro de la Calidad y el Mejoramiento

Continuo de los procesos y productos de Sistemas.

Implantar técnicas y herramientas del analisis estadistico de procesos,
estableciendo indicadores de calidad y productividad, e implantando

mecanismos para su medicion y evaluacion.

Implantar Métodos de Mejoramiento Continuo para lograr mejoras
constantes en la calidad de los procesos y productos del desarrollo de
Sistemas de Informacion.

Desarrollar un software de apoyo al control de calidad en Sl y a la

aplicacion de proyectos de mejoramiento continuo.

Ampliar el MMC para ser aplicado en los procesos de analisis, disefo,
programacion, implantacion 'y mantenimiento de  Sistemas,
determinando para cada uno de estos procesos los atributos,
indicadores y metas de Calidad, que orienten a la obtencidén de

mejoras en el Sistema a desarrollar.
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Implantar métodos de trabajo en los procesos del desarrollo de
Sistemas, que a través del uso de datos, indicadores de gestion vy
herramientas de Calidad, permitan una evaluacion objetiva de los
procedimientos y resultados de dichos procesos, donde se logre
disminuir los costos y el tiempo de desarrollo, optimizar el uso de los
recursos humanos y tecnolégicos, asi como conseguir una mayor

satisfaccion de los usuarios.

El MMC no es otra cosa que el desarrollo y aplicacion de métodos de
trabajo que se evaluan y mejoran constantemente. Las metas de
mejoramiento asignadas a un equipo de trabajo deben establecerse

considerando las siguientes caracteristicas:

= Deben ser suficientemente pequefias como para que las personas

no se desanimen.
= Tienen buenas probabilidades de éxito.
= Se aplican a procesos importantes para la empresa.

Los indicadores de calidad deben cumplir las siguientes

caracteristicas:

= Estan claramente definidos y objetivamente formulados, a fin de que
clientes, proveedores y el equipo de trabajo los utilice e interprete de

la misma manera.

= Estan establecidos en torno a los objetivos, actividades y productos

del proceso que se quiere medir y mejorar.

= Son cuantificados y su valor actual es obtenido mediante un proceso
de Diagnéstico. El plan de mejoramiento va acompafiado de metas
de Calidad que orientan al equipo de trabajo hacia unos objetivos
especificos.

= Son de sencilla, objetiva y factible medicion.
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k) Entre los atributos de calidad del Sistema se recomienda especificar su

“Fiabilidad”, caracteristica que establece la continuidad de servicio
requerida por el Sistema, es decir, el tiempo de operacion
ininterrumpido que garantiza el funcionamiento sin fallas del mismo.
Desde el punto de vista del hardware la fiabilidad se establece como el
tiempo medio entre fallas de equipamiento. Para establecer los
modelos de fiabilidad del software se deben considerar las técnicas,
herramientas y tecnologias de disefio y construccion de componentes,
la experiencia del equipo desarrofiador del Sistema, asi como el
tamano y complejidad asociada a cada uno de estos componentes. La
fiabilidad puede garantizarse con componentes de hardware y software

redundantes, aunque esta alternativa pudiese resultar costosa.

Los procesos de mejoramiento continuo seran considerados exitosos
por los directivos y ejecutivos de la organizacion en la medida que
generen mejoras objetivas en la “eficiencia del modelo gerencial del
negocio” (ahorro en costos, mejor aprovechamiento de los recursos,
mayor ventaja competitiva, etc.), por lo que se recomienda establecer
indicadores que permitan medir dicha eficiencia y medirla antes y
después de la aplicacion de las mejoras propuestas, a fin de
determinar el impacto de las mismas en el modelo de eficiencia
empresarial y asi sobre dicha base recomendar la ejecucion o no de

un préximo ciclo de mejoramiento continuo.
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‘ Aseguramiento de la
Calidad

Auditoria de Calidad

Base de Datos

Calidad

CASE

Clase

Cliente

Cliente Externo

Cliente Interno

\ A. GLOSARIO DE TERMINOS

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas que
son necesarias para proporcionar la conflanza
adecuada de que un producto o servicio cumple con
los requisitos de calidad establecidos [COV-2698-90].

Examen sistematico e independiente para determinar
si las actividades y los resuliados relativos a la calidad
satisfacen las disposiciones previamente establecidas
y si éstas se han implantado efectivamente para el
logro de los objetivos propuestos. No se deben
confundir las auditorias con las actividades de
"supervision" o de "inspeccién”, las cuales se llevan a
cabo con el solo proposito de controlar un proceso o
verificar la conformidad [COV-2698-90].

Coleccion de datos operacionales utilizados por las
aplicaciones de una empresa, con la caracteristica de
gue esos datos estan "integrados" y son "compartidos".

Conjunto de propiedades o caracteristicas de un
producto o servicio, que le confiere su aptitud para
satisfacer necesidades expresadas o implicitas [COV-
2698-90].

Computer Aided Software Engineering o Ingenieria del
Software Ayudada por Computadores y se define como
"software que sirve para desarrollar software".

Indicador de categoria, rango o referencia en relacion
con rasgos o caracteristicas de procesos y productos
que, si bien estén destinados para un mismo uso
funcional, cubriran una gama diferente de necesidades
[COV-2698-90].

Toda persona, empresa o entidad que solicita un
producto o servicio.

Aquella persona o empresa que obtiene el producto o
servicio final, resultado del esfuerzo mancomunado de
toda una organizacion.

Persona o departamento, que solicita o necesita
productos o servicios de otra dependencia de una
misma organizacion, para lievar a cabo sus labores.
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Comportamiento
Organizacional

Conducta

Confiabilidad

Control de Calidad

Defectuoso

Desperdicio

Desviacion Permisible

Efectividad

Especificacion

Discipiina que investiga el impacto que los individuos,
grupos y estructuras ejercen sobre la conducta dentro
de las organizaciones, a fin de aplicar este
conocimiento y mejorar la eficacia de la organizacion.

Conjunto de actitudes y reacciones de un individuo
frente a una situacion dada.

Aptitud de un elemento para cumplir una funcion
reguerida en las condiciones establecidas, duranie un
tiempo dado. El término confiabilidad se utiliza también
para denotar una caracteristica de probabilidad como
la posibilidad de éxito o un porcentaje de éxito [COV-
2698-90].

Técnicas y actividades de caréacter operativo utilizadas
para satisfacer los requisitos relativos a calidad. El
control de calidad incluye técnicas y actividades
operativas dirigidas tanto para mantener bajo control
un proceso como para eliminar las causas que generan
comportamientos no satisfactorios en cualquier fase de
la espiral de la calidad, con el propdsito de conseguir
los mejores resultados econdmicos [COV-2698-90].

Incumplimiento en un producto o servicio de los
requisitos especificados. Defecto se refiere al
incumplimiento de los requisitos de utilizacion previstas
[COV-2698-90].

Todo aquello que sobrepasa lo minimo necesario
requerido para todo tipo de actividad productiva o de
servicio.

Autorizacion escrita, anterior a la fabricacion de un
producto o a la prestacion de un servicio, para
desviarse de los requisitos especificados para una
cantidad establecida o por un periodo de tiempo dado
[COV-2698-90].

Es un ambiente donde cada quien hace lo que debe
hacer, con alegria y dedicacion, sin necesidad de
supervision externa.

Documento que establece los requisitos con los cuales
un producto o servicio debe estar conforme [COV-
2698-90].
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Espiral de la Calidad

GAPS

Generador de
Aplicaciones

Gestion de Calidad

Habilidad

Habito

Ingenieria de la
Informacion

Ingenieria del Software

Modelo conceptual de las actividades
interdependientes que influyen en la calidad de un
producto o servicio a lo largo de las fases que
constituyen su ciclo de vida y que van desde la
identificacion de las necesidades de los consumidores
hasta la evaluacion de su satisfaccidn [COV-2698-90],

Guia para la Administracion de Proyectos de Sistemas
de Informacion, metodologia estructurada desarrollada
por Ludwig Schmidt en 1989.

Conjunto de programas de computadora que
construyen otros programas a partir  de
especificaciones dadas por desarrolladores o usuarios
de aplicaciones, para la ejecucion de un tipo especifico
de operacion.

Funcién de la gestion general de una organizacion que
tiene por objeto definir la politica de calidad y
suministrar los recursos para su aplicacion. La
obtencién de la calidad deseada requiere de la
participacion y del compromiso de todos los miembros
de una organizacion y la responsabilidad por la gestion
de calidad recae directamente en la alta gerencia. La
gestion de calidad incluye la planificacion estratégica,
la asignacion de recursos y ‘otras actividades
sistematicas, tales como los planes de calidad [COV-
2698-90].

Cualidades o deficiencias que nos hacen superiores o
inferiores a los otros en la realizacion de ciertas tareas
0 actividades.

Es un principio que internalizan las personas al solapar
e integrar

Grupo interrelacionado de técnicas formales con las
cuales se construyen los modelos del negocio, tanto de
datos como de procesos, con el fin de utilizarlos en la
creacion y mantenimiento de sistemas de
procesamiento de datos.

Conjunto de principios y conocimientos de ingenieria
aplicados a las especificacion, disefno, construccion,
prueba y manienimiento de los componenies de
software de un sistema.
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Inspeccion

Insumos

Manejador de Bases de
Datos

Mejoramiento Continuo

Motivacion

Normas

Paradigma

Plan de Calidad

Politica de Calidad

Accion de medir, examinar, ensayar, verificar una o
varias caracteristicas de un producto o servicio, para
compararlas con los requisitos especificados y

‘establecer su conformidad [COV-2698-90].

Elementos necesarios para la realizacion de un
proceso.

Es un componente de software que lleva a cabo todas
las operaciones que invalucran acceso a una base de
datos, aliviando asi, el trabajo de los programadores y
administradores de datos. Los programas de
aplicacion, batch o en linea, en lugar de acceder
directamente los archivos donde residen los datos,
invocan al manejador de base de datos y éste se
encarga de satisfacer los requerimientos de datos
especificados por el programa.

Conjunto de técnicas, con sus respectivas
herramientas, que buscan mejorar oS procesos
actuales, a través de estrategias de diagnostico,
implantacion y seguimiento, que promueven una
constante mejora orientada hacia el logro de la Calidad
Total.

Deseo de hacer un esfuerzo por alcanzar las metas
organizacionales, condicionado por la posibilidad de
satisfacer las necesidades individuales.

Descripcion formal de conducta que especifica el
procedimiento apropiado de los miembros de la
organizacion ante una situacion esperada.

Es la forma como el ser humano ve al mundo, lo
interpreta, y de como entiende su rol. Las actitudes y
conductas del ser humano son el resultado de sus
paradigmas.

Documento que contiene las practicas especificas de
calidad, recursos y secuencia de actividades relativas
a un producto, servicio, contrato o proyecto en
particular [COV-2698-90].

El marco general y las directrices en que se
fundamenta una organizacion en relaciéon con la
calidad, expresada formalmente por la alta gerencia.
La politica de calidad forma parte de las politicas
generales de una organizacion, [COV-2698-90].
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Producto o Servicio

Prototyping

Proveedores

Revision de Sistema de
Calidad

Revision del Disefio

Requerimientos

Seguimiento

Resultado de las actividades de un proceso (productos
materiales, productos intangibles, tales como un
Servicio, un programa de computador,
recomendaciones de uso). Una actividad © un proceso
(tales como la prestacion de un servicio o la ejecucion
de un proceso de fabricacion) [COV-2698-90].

Método para extraer, presentar y refinar los
requerimientos del usuario mediante la construccion
rapida de un modelo funcional del sistema.

Persona u organismo encargado de abastecer de lo
necesario a un proceso.

Evaluacion formal, efectuada por la alta gerencia, del
estado y adecuacion del sistema de calidad en relacion
con las politicas de calidad y los objetivos
concernientes a circunstancias especificas [COV-
2698-90].

Examen formal y documentado de un disefo,
efectuado completa y sistematicamente con el
propdsito de determinar la capacidad del mismo para
satisfacer las exigencias iniciales, identificando
posibles problemas y presentando soluciones. El
disefio incluye aptitud para el uso, factibilidad,
posibilidad de fabricacion y mediciéon, desempefio,
confiabilidad, = mantenibilidad, seguridad, medio
ambiente, costos y ciclo de vida [COV-2698-90].

Conjunto de caracteristicas, especificaciones de
funciones, documentos y datos, que se necesita o
requiere tenga un sistema de informacion. También se
denomina Requerimientos de Informacion de un
Sistema.

Aptitud para encontrar el historial, la utilizacién o la
localizacion de un articulo o actividad, o de articulos o
actividades similares, mediante el uso de una
identificacion registrada. En relacion con la informatica,
seguimiento se refiere a la recoleccion vy
procesamiento de datos provenientes de cualquier
etapa del ciclo de vida de un producto o servicio [COV-
2698-90].
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Sistema de Calidad

Supervision de Calidad

Valores

Integracion de responsabilidades, estructura
organizacional, procedimientos, procesos y recurses
que se establecen para llevar a cabo la gestion de
calidad [COV-2698-90].

Verificacion y seguimiento permanente a los
pracedimientos, meétodos, condiciones de ejecucion,
procesos, productos y servicios, con el fin de asegurar
que son cumplidas todas las especificaciones y normas
de empresa establecidas [COV-2698-90].

Actitudes hacia conceptos y criterios sostenidos por un
individuo o grupo social, para tomar decisiones ante
situaciones conflictivas.
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B. GESTION DE LA CALIDAD

CUADRO An.1: Los catorce Principios Gerenciales de Deming

(DEMING, 1988, ps 19-20)

NO

Principio

Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio, con el objetivo de llegar a
ser competitivos y permanecer en el negocio, y de proporcionar puestos trabajo.

Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era econdmica, Los directivos
occidentales deben ser conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades, y
hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la necesidad de la
inspeccion en masa, incorporando la calidad dentro del preducto en primer lugar.

Acabar con |a practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello, minimizar el
cosie fotal. Tender a tener un sélo proveedor para cualquier producto, con una relacion a largo
plazo de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio, para mejorar la calidad
y la productividad, y asi reducir los costes continuamente.

Implantar la formacion en el trabajo.

Implantar el Liderazgo. El objetivo de la supervision deberia consistir en ayudar a las personas
y @ las maquinas y aparatos para que hagan su trabajo mejor. La funcion supervisoria de la
direccién necesita una revision, asi como la supervision de los operarios.

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la compania,

Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en Investigacion, disefio, ventas y
produccion deben trabajar en equipo, para prever los problemas de produccion y durante el
uso del producto que pudieran surgir, con el producto o el servicio.

10.

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero defectos y
nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones sélo crean unas relaciones adversas, ya
que el grueso de las causas de la baja calidad y baja productividad pertenecen al sistema y
por lo tanto caen mas alla de las posibilidades de la mano de obra.

T

a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el liderazgo.

b) Eliminar la gestién por objetivos. Eliminar la gestion por objetivos numéricos. Sustituir por el
liderazgo.

12.

a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho de estar orgulloso por su
trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe virar de los meros nimeros a la
calidad.

b) Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de ingenieria de su derecho de
estar orgulloso por su trabajo. Esto quiere decir, la abolicion de la calificacién anual o por
méritos y de gestion por objetivos.

13.

Implantar un programa vigoroso de educacidon y auto-mejora.

14.

Poner a todo el personal de la compafriia a trabajar para conseguir el cambio hacia el logro de
la Calidad. El cambio es tarea de todos.
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CUADRO An.2: Diez pasos para la Gerencia de la Calidad Total

(JURAN, 1990, ps 170-171)

NO

Paso

Crear constancia de la necesidad y la oportunidad para el mejoramiento de la
calidad

2. |Fijar metas para el mejoramiento continuo

3. |Crear una organizacion para lograr metas estableciendo un consejo de
calidad, identificando problemas, seleccionando un proyecto, nombrando
equipos y seleccionando facilitadores

4. |Dar entrenamiento a todo el mundo

5. |Llevar a cabo proyectos para resolver problemas

6. | Dar noticias sobre el progreso

7. | Manifestar reconocimiento

8. |Comunicar los resultados

9. |Mantener un registro de Exitos

10. |Incorporar mejoras anuales a los sistemas regMares de la compaiiia y sus

procesos y con eso mantener el impulso inicial
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CUADRO An.3: Trilogia de Juran

(JURAN, 1990, p21)

Planificacion de |a Calidad

Control de la Calidad

Mejora de la Calidad

Determinar quiénes son Evaluar el Establecer la
los clientes comportamiento real infraestructura
del producto
Determinar las Comparar el |dentificar los proyectos

necesidades de los
clientes

comportamiento real
con los objetivos del
producto

de mejora

Desarrollar las
caracteristicas del
producto que respondan
a las necesidades de los
clientes

Actuar sobre [a
diferencia

Establecer equipos para
los proyectos

Desarrollar procesos
capaces de producir las
caracteristicas del
producto

Transferir los planes a las
fuerzas operativas

Proporcionar recursos a
los equipos; formacion y
motivacion para:

Diagnosticar las causas
Fomentar los remedios

Establecer controles
para conservar los
beneficios
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A. FORMATOS PARA DOCUMENTAR REQUERIMIENTOS

A.1. Levantamiento de Informacion General
ORGANIZACION

SISTEMA LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
UNIDAD:

RESPONSABLE:

FUNCIONES:
{¢Qué hace?)
¢ Proceso1

(¢Cémo lo hace?)
¢ Procedimiento Proceso 1

e Paso1

(¢Quién?)

(¢Cuando?)

DATOS:

-

EQUIPOS:

APLICACIONES ACTUALES:

PRIORIDADES/REQUERIMIENTOS:

Figura Ap.1. Formato para el Levantamiento de Informacion General
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A.2. Levantamiento de Informacion de Documentos

ORGANIZACION
SISTEMA
UNIDAD:

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

RESPONSABLE:

—

ldentificacian
del Documento

Propdsito |Frecuencia| Qrigen/ Observaciones

Destinatario

+

i

Figura Ap.2. Formato para el Levantamiento de Informacion de
Documentos
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A.3. Planificacion de reuniones de trabajo

ORGANIZACION
SISTEMA
UNIDAD:

LEVANTAMIENTQ DE INFORMACION

RESPONSABLE:

= .
Reunion | Asunto ‘iecha

hora

Tiempo
estimado

Lugar

Participantes .

.

Figura Ap.3. Planificacién de reuniones de trabajo
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A.4. Documentacion de entrevistas/reuniones

QRGANIZACION
SISTEMA
UNIDAD:

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

RESPONSABLE:

IDENTIFICACIQN DE LA REUNION

FECHA HORA DURACION LUGAR

ASUNTO

AGENDA | 1. APERTURA 4. NUEVOS ACUERDOS
2. REVISION ACUERDOS 5. CIERRE
ANTERIORES

| 3. NUEVOS PUNTOS

PARTICIPANTES

PUNTOS TRATADOS

PRINCIPALES ACUERDOS

FIRMAS

Figura Ap.4. Formato para la documentacion de entrevistas/reuniones
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A.5. Cuestionario para realizar un analisis critico de procesos

T

2.

10.

11.

12.

18

Para cada proceso/actividad, se puede realizar el siguiente cuestionario:

¢, Qué es lo que da inicio a la actividad?.

¢ De quién dependen los insumos para su ejecucion?
¢,Cuanto tiempo tarda la ejecucién de esta actividad?

¢, Qué factores intervienen en la duracion de la actividad?
¢ Queé retrasos ocurren o pueden ocurrir?

¢, Porqueé se realiza esta actividad de esta manera?

¢ Propone usted alternativas diferentes para ejecutar esta
actividad?

:,Coémo puede optimizarse este proceso?
¢, Quien recibe resultados del proceso?

¢, Sabe usted si esta informacion le llega al destinatario de forma
util, oportuna y confiable?

Si la respuesta es no ¢ Podria indicar porqué? ¢ Sabe usted como lo
podemos mejorar?

En resumen ¢ Cuales considera son los principales obstaculos del

roceso actual? ¢ Tiene sugerencias para mejorar el proceso?
p A

¢, Qué aspectos del proceso actual considera deben migrarse al

nuevo sistema?
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A.6. Matriz de Fortalezas y Debilidades

ORGANIZACION
SISTEMA ANALISIS DE REQUERIMIENTOS
UNIDAD:
RESPONSABLE:
Proceso Propésito Fortalezas | Debilidades | Recomendaciones

—

Figura Ap.5. Matriz de fortalezas y debilidades
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A.7. Documentacion de los Requerimientos Funcionales

ORGANIZACION
SISTEMA
UNIDAD:

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

RESPONSABLE:

s
Jerarquia de Procesos

Propdsito / Objetivos

Macro funcion 1
Funcion 1.1
Sub-funcién 1.1.1
Tarea 1

Tarean

Figura Ap.6. Resumen de procesos

Proceso

Descripcion

Especificacion de Procesos

Responsables (Usuario y
Soporte Informatico)

Datos de Entrada

Datos de Salida

Validaciones

Pasos

Figura Ap.7. Especificacion de procesos
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B. INSTRUMENTOS DE MEDICION DE LA CALIDAD EN LA DRI

B.1. Bitacora de Actividades Diarias

CUADRO Ap.1: Bitacora de Actividades Diarias (HAD_1)

Identificacion del proyecto:

Semana

Observaciones

_Qj[____.
-

Dia Resumen de actividades

B.2. Planificacion de Proyectos

CUADRO Ap.2: Planificacion de Proyectos (PLP_1)

Identificacién del proyecto:

Actividad

Duracion

Responsable

Qbservaciones

.
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B.3. Control de Ejecucién de Proyectos

CUADRO Ap.3: Control de Ejecucién de Proyectos (EJP_1)

Identi’ficacié'n del proyecto:

Duracién

Actividad Re_al. Plan | Resp. Observaciones
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B.4. Cuestionarios para medir la apreciacion de calidad del equipo de trabajo

1. Cuestionarios para medir la Productividad

Parte 1. Evaluacion Usuario (CPR_1)
Parte 2: Evaluacion Lider del Proyecto (CPR_2)
Parte 3: Evaluacian Analista (CPR_3)

2. Cuestionarios para medir el Retrabajo

Parte 1: Evaluacion Usuario (CRE_1)
Parte 2: Evaluacion Lider del Proyecto (CRE_2)
Parte 3: Evaluacion Analista (CRE_3)

3.. Cuestionarios para medir la Calidad de las especificaciones

Parte 1: Evaluacion Usuario (CES_1)
Parte 2: Evaluacion Lider del Proyecto (CES_2)
Parte 3: Evaluacion Analista (CES_3)
Parte 4: Evaluacion del disefiador/programador (CES_4)
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(CPR_1)
CUESTIONARIOS PARA MEDIR PRODUCTIVIDAD

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 1: Evaluacion del Usuario

Nombre:

Propdsito: Obtener una apreciacion del usuario en cuanto a la productividad

del proceso de Determinacion de Requerimientos de Informacion.

no si
i ]
1 2 3 4 5 Puntaje
.
PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. ¢Ha participado en la planificacion de las
actividades del proyecto?

2. ¢le han informado de la planificacion del
proyecto?

3. ¢, Piensa que el personal asignado al proyecto '
es en numero suficiente? J

4. ;Reconoce en el recurso humano asignado al
L proyecto, la capacidad analitica necesaria?

5. ;Ha observado un total cumplimiento en los
tiempos previstos?

6. ¢Ha podido dedicar el tiempo requerido al

proyecto?

7. ¢Conoce los detalles operativos del proceso
que se esta especificando?

8. ¢Percibe un equipo de trabajo motivado al logro
y a la calidad de los resultados?

Promedio
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Leyenda:

1: Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
2: Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%
3: Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

4: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%
5: Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la
tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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(CPR_2)

APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR PRODUCTIVIDAD

Proyecto:

Grupo:

Fecha:

PARTE 2: Evaluacion del Lider del Proyecto

Nombre:

Propdsito: Qbtener una apreciacion del Lider del Proyecto en cuanto a la

praductividad del proceso de Determinacion de Requerimientos de

Informacion.

3. ;Posee los recursos tecnologicos que considera

necesarios?

no si
1 2 3 4 [ 5 Puntaje

PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% TS%J 100% |
1. ¢Realiza una planificacion detallada de las

actividades del proyecto?
2. ¢Posee los recursos humanos que considera

necesarios?

—————

4. ¢Considera la planificacion ajustada a los
recursos disponibles?

5. ¢Se cumplen las actividades en los tiempas

previstos en la planificacion?

6. ¢Considera su equipo de trabajo productivo?

—

7. ¢Considera a su personal motivado al logro y a

la obtencion de productos de alta calidad?

Promedio
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Leyenda:

1: Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
2: Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%
3: Respuesta "neutra” donde existe una conformidad de un 50%

4: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%

5. Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la

tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR PRODUCTIVIDAD

Proyecto:

Grupo:

(CPR_3)

Fecha:

PARTE 3:

Nombre:

Propdsito:

Evaluacion del Analista de Sistemas

Obtener una apreciacion del Analista de Sistemas en cuanto a la

productividad del proceso de Determinacion de Requerimientos de

Informacion.

no

——

| 1

PLANTEAMIENTQ

0% 3

25%

50%

si

5 T Puntaje

75%

100%

A

1.

¢ Posee las herramientas necesarias para llevar
a cabo las actividades que le asignan en &l
tiempo requerido?

¢ Conoce técnicas efectivas para efectuar su

trabajo?

¢ Dispone de apoyo supervisorio en el desarrollo
de su frabajo?

¢ Dispone de la atencion del usuario cuando la
requiere?

¢, Se considera usted una persona productiva? '

¢ Utiliza planes de accion diarios?

7,
L  S—
8,

¢ Cumple los planes de accion previstos?

.Expone el Usuario con claridad sus
requerimientos?

L

9.

¢ Se siente motivado al logro de los objetivos

que le asignaron?
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no Si

3 4 o Puntaje

PLANTEAMIENTO 50% | 75% | 100%

10.¢Desea abtener resultadas de alta calidad?

Promedio

Leyenda:

—

. Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
. Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%
: Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%

G BR W N

: Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la

tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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, (CRE_1)
APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR RETRABAJO

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 1: Evaluacién del Usuario

Nombre:

Propdsito: Obtener una apreciacion del usuario en cuanto al retrabajo del

proceso de Determinacion de Requerimientos de Informacion.

Si no
1 2 3 4 5 Puntaje
PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. ¢Le entrevistan repetidas veces para analizar el
mismo proceso? ;Cuantas veces en promedio?

2. ¢Observa en los documentos de trabajo que
revisa, errores repetitivos, o ya sefialados en
anteriores oportunidades?

3. ¢ Percibe retrabajo en el proceso?

Promedio

Leyenda:

1: Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

2: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%
3: Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

4: Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%
5: Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en negativo, para facilitar la

tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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(CRE_2)

APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR RETRABAJO

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 2: Evaluacion del Lider del Proyecto

Nombre:

Propésito: Obtener una apreciacion del Lider del Proyecto en cuanto al
retrabajo del proceso de Determinacion de Requerimientos de

informacion.

si no

1 2 3 4 5 | Puntaje

PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. ¢ Repite su personal con frecuencia los
productos que genera el proceso?

2. ¢Carecen de técnicas efectivas de entrevistas?

3. ¢ Carecen de técnicas efectivas de reuniones de
trabajo?

4. ; Carecen de técnicas efectivas de reuniones
de revision y aprobacion de productos?

5. ¢Observa en los documentos de trabajo que
revisa, errores repetitivos, o ya sefalados en
anteriores oportunidades?

6. ¢Percibe retrabajo en el proceso?

Promedio
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Leyenda:

1. Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

2: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%
3. Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

4. Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%
5: Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en negativo, para facilitar la

tabulacion, anélisis y sumarizacion de los resultados.
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(CRE_3)
APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR RETRABAJO

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 3: Evaluacidon del Analista de Sistemas

Nombre:

Propdésito: Obtener una apreciacion del Analista de Sistemas en cuanto al

retrabajo del proceso de Determinacion de Requerimientos de

Informacion.
si no
1 2 3 4 5 Puntaje
PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. ¢Repites el trabajo por haber sido mal
interpretado, mal explicado o incompleta su
informacion?

2. 4 Carece de técnicas para llevar a cabo
reuniones efectivas de trabajo y revision?

3. ¢Percibes retrabajo en el procesa?

Promedio

Leyenda:

1. Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

2: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%
3: Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

4: Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%
5. Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en negativo, para facilitar la

tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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) _ (CES_1)
APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE LAS
ESPECIFICACIONES
Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 1: Evaluacion del Usuario

Nombre:

Propoésito: Obtener una apreciacion del usuario en cuanto al grado de
claridad y completitud de las especificaciones del Sistema
obtenidas durante el proceso de Determinacion de Reguerimientos

de Informacion.

no si

lﬁ 1 2 3 _r 4 ! g Puntaje

T
PLANTEAMIENTO 0% | 26% | 50% | 75% | 100%

1. ¢Considera que las especificaciones obtenidas
l_ en el procesc son claras, precisas y concisas?

2. ¢Piensa gue las especificaciones presentadas
estan completas?

3. La notacian utilizada en los diagramas, ¢Le
parece facil de entender?

4, ;Considera los modelos elaborados intuitivos?

5. ¢ Reflejan las especificaciones presentadas la
totalidad de las actividades y datos del sistema
en estudio?

6. ¢Considera el nivel de detalle presentado
suficiente para la verificacion y comprension de
procesos y datos?

Promedio
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Leyenda:

O bW N

Nota:

. Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
: Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%

: Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

. Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%

. Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la

tabulacién, analisis y sumarizacion de los resultados.
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, (CR_2)
APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE LAS
ESPECIFICACIONES

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 2: Evaluacién del Lider del Prayecto

Nombre:

Propésito: Obtener una apreciacion del lider del proyecto en cuanto ai grado
de claridad vy completitud de las especificaciones del Sistema
obtenidas durante el proceso de Determinacion de Reqguerimientos

de Informacion.

no si

1 2 3 4 5 Puntaje
e =

PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. ¢Considera que las especificaciones obtenidas
en el proceso son claras, precisas y concisas?

2. ¢(Piensa que las especificaciones presentadas
estan completas”? J

3. ¢Utiliza una notacion estandar en la
diagramacion de los modelos?

4. ;Existen controles de calidad sobre la
elaboracion de las especificaciones?

5. ¢Considera el nivel de detalle presentado
suficiente para la verificacién y comprension de
procesos y datos? |

Promedia

—
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Leyenda:

Nota:

- Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
. Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%

- Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%
Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la

tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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’ (CR_3)
APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE LAS
ESPECIFICACIONES

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 3: Evaluacion del Disefnador/Programador

Nombre:

Proposito: QObtener una apreciacion del disefiador/programador en cuanto al
grado de claridad y completitud de las especificaciones del
Sistema obtenidas durante el proceso de Determinacion de

Requerimientos de Informacién.

no si

1 2 3 4 5 Puntaje

PLANTEAMIENTO 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

1. ¢Considera que las especificaciones obtenidas
en el proceso le son utiles al disefio y desarrollo
del sistema?

2. ¢ Considera que las especificaciones obtenidas
en el proceso son claras, precisas y concisas?

3. ¢ Piensa que las especificaciones presentadas
estan completas?

4. ¢ Considera el nivel de detalle presentado
suficiente para la verificacion y comprension de
‘ procesos y datos?

ﬂ 5. ¢Tiene todos los detalies para hacer el disefio?

Promedio
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Leyenda:

. Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
. Respuesta "casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%

1

2

3: Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

4: Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%
5

. Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Nota: Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la

tabulacion, analisis y sumarizacion de los resultados.
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APLICACION CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE LAS

(CR_4)

ESPECIFICACIONES

Proyecto:

Grupo: Fecha:

PARTE 4: Evaluacion del Analista de Sistemas

Nombre:

Proposito: Obtener una apreciacion del Analista de Sistemas en cuanto al

grado de claridad y completitud de las especificaciones del

Sistema obtenidas durante el proceso de Determinacion de

Requerimientos de informacion.

no

Si

Puntaje

PLANTEAMIENTO

0%

25%

50%

75%

100%

%

¢, Se le facilitd ensefar o explicar la notacion
utilizada en los modelos a los usuarios?

¢ Utiliza en los modelos los términos del
usuario?

¢ Considera que las especificaciones cbienidas
en el proceso son claras, precisas y concisas?

¢ Piensa que las especificaciones presentadas
estan completas?

Promedio
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—

Leyenda:

g A W N

Nota:

. Respuesta “negativa” donde no existe conformidad (conformidad=0%)
. Respuesta “casi negativa” donde existe una conformidad de un 25%

. Respuesta “neutra” donde existe una conformidad de un 50%

. Respuesta “casi afirmativa” donde existe una conformidad de un 75%

. Respuesta “afirmativa” donde existe una conformidad de un 100%

Todas las preguntas han sido redactadas en positivo, para facilitar la

tabulacién, analisis y sumarizacion de los resultados.
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C: BITACORAS DE ACTIVIDADES DIARIAS DEL GRUPO CONTROL

CUADRO Ap.4: Bitacora de Actividades Diarias. Proyecto Grupo Control

Semana Dia Resumen de actividades Observaciones
02-06 Dic 96 02/12 Conformacion Equipo RT1. D. 2 Hrs
Reunion Inicio del Proyecto RT2. D. 3 Hrs
Minutas de Reunion D. 3 Hrs
03/12 Reunion Apertura Carpetas y RT3: D. 2 Hrs
formatos de Trabajo
Minutas Reuniones D. 4 Hrs
Plan de Accion Semana 1 D. 2 Hrs
Q4/12 Reunion pautas metodalagicas RT4: D. 4 Hrs
Definicion alcance y objetivos RT5:D..3 Hrs
Minutas de Reuniones D.1 Hrs
05/12 Revision procesos criticos RT6: D. 4 Hrs
Elaboracion Doc. de Inicio D. 4 Hrs
06/12 Revision Doc. de Inicio RT7:D. 2 Hrs
Ajustes Doc. de Inicio D. 4 Hrs
Plan de Accion Semana 2 D.2 Hrs
09-13 Dic 96 09/12 am Entrevista con Usuario 1 EU1;: D. 3 Hrs
Minuta de Reunion D.1 Hr
09/12 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
10/12 am Entrevista con Usuario 2 EU2: D. 3 Hrs
Minuta de Reunién | D. 1 Hr.
10/12 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
11/12 am Entrevista con Usuario 1 EU3: D. 3 Hrs
Minuta de Reunion D.1 Hr
11/12 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
12/12 am Entrevista con Usuario 2 EU4: D. 3 Hrs
Minuta de Reunion | D.1 Hr

Continua.....




Semana

Dia j Resumen de actividades

Observaciones

12/12 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
Presentacion y aprobacion RT8: D. 4 Hrs
Minutas de Reuniones D. 2 Hrs
Plan de Accion Semana 3 D.2 Hrs
16-20 Dic. 96 16/12 am Entrevista con Usuario 1 EUS: D. 3 Hrs
Minuta de Reunion D.1 Hr
S ol |
16/12 pm Recopilaciéon y Documentacion D. 4 Hrs
- de Formas
17/12 am | Observacion y Doc. de Procesos D. 4 Hrs
17/12 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas o
18112 Observacion y Doc. de Procesos D.6 Hrs
Minuta de Reunion D.2 Hrs
19/12 Entrevista con Usuario 2 EUG: D. 4 Hrs
Minuta de Reunion D.4 Hrs
20/12 Presentacion y aprobacion RT9: D. 4 Hrs
Minutas de Reuniones D. 2 Hrs
Plan de Accion Semana 4 D.2 Hrs
23-30 Dic 96 23-30/12 Elaboracion Modelo de Procesos D.30 Hrs
Plan de Accion Semana 5 D.2 Hrs
6-10 Ene §7 06-08/01 Elaboracion Modelo de Procesos D. 24 Hrs
09-10/01 Elaboracion Modelo de Datos D.14 Hrs
Plan de Accion Semana 6 D. 2 Hrs
13-17 Ene 97 13-17/01 Elaboracion Modelo de Datos D. 38 Hrs
Plan de Accion Semana 7 D.2 Hrs )
20-24 Ene 97 20-24/01 am | Revision Modelo de Procesos RT1Q, RT11, RT12,
RT13, RT14 D. 20 Hr
20-24/01 pm | Correcciones y ajustes al Modelo D. 18 Hrs
de Procesos
| Plan de Accién Semana 8 D. 2 Hrs.
Continua.....
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Semana

l Dia

Resumen de actividades

Observaciones

27-31 Ene 97 27-31/01 am

Revision Modelo de Procesas

RT18, R116,RT17,
RT18, RT19 D.20 Hr

27-31/01 pm

Correcciones Yy ajustes al Modelo
de Procesos
Plan de Accion Semana 9

D: 18 Hrs

D.2 Hrs

03-07 Feb 97

03-07/02

10-14 Feb 97

Revision Modelo de Datos

Correcciones vy ajustes
Plan de Accion Semana 10

RT20, RT21, RT22,
RT23, RT24 D: 20 Hr
D.18 Hrs
D.2 Hrs

10-14/02 | Elaboracion Doc. Requerimientos D: 38 Hrs
Plan de Accidon Semana 11 D.2 Hrs
17-21 Feb 87 17-21/02 Revision Doc. Requerimientos RT25, RT26, RT27
D: 12 Hrs
Correcciones y ajustes D. 26 Hrs
Plan de Accion Semana 12 D. 2 Hrs
24-28 Feb 97 24-28(02 Revision Doc. Reguerimientas | RT 28, RT29 D: 8 Hrs
Correcciones y ajustes D. 12 Hrs
Elaboraciéon Plan de Desarrollo D: 8 Hrs
Correcciones y Ajustes D. 12 Hrs
TOTAL TIEMPO EJECUCION 472 Hrs
RT: Reuniones de Trabajo EU: Entrevistas a Usuarios D: Duracion
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D: BITACORAS DE ACTIVIDADES DIARIAS DEL GRUPO EXPERIMENTAL

CUADRO Ap.5: Bitacora de Actividades Diarias. Proyecto Grupo Experimental

Semana Dia Resumen de actividades Observaciones
02-03 Ene 97 02-03/01 Capacitacion Equipo de Trabajo | D. 16 Hrs. (Antes de
comenzar el proyeci
06-10 Ene 97 06/01 Reunién Inicio del Proyecto RT1. D. 3 Hrs
Conformacion Equipo
Minutas de Reunion D. 3 Hrs
Plan de Accion Semana 1 D. 2 Hrs
07/01 Reunion pautas metodologicas RT2: D. 2:Hrs
Definicidon alcance y objetivos
Apertura Carpetas de Trabajo
Minutas Reuniones D.6 Hrs
08/01 am Revision procesos criticos RT3: D. 4 Hrs
08/01 pm Elaboracion Doc. de Inicio D.4 Hrs
Revision y Validacion
09/01 am Entrevista con Usuario 1 EU1: D. 3 Hrs
Minuta de Reunion D4
09/01 pm Recopilaciéon y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
10/01 am Entrevista con Usuario 2 EU2: D. 4 Hrs
Minuta de Reunion
10/01 pm Presentacién y aprobacién Doc. RT4: D. 3 Hrs
de Inicio
Plan de Accion Semana 2 D.1 Hr
13-17 Ene 97 13/01 am Entrevista con Usuario 1 EU3: D./8Hrs
Minuta de Reunion D.1 Hr
13/01 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
14/01 am Entrevista con Usuario 2 EU4: D. 2 Hrs
Minuta de Reunion D.2 Hr
14/01 pm Recopilacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Formas
Continua.....
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Semana Dia Resumen de actividades T Observaciones
15/01 am Observacion y Documentacion D. 4 Hrs
de Procesos
15/01 pm Recopilacion y Doc. de Formas D. 4 Hrs
16/01 am | Observacion y Doc. de Procesos D. 4 Hrs
16/01 pm Recopilacion y Doc. de Formas D. 4 Hrs
17101 Presentacion Doc. de Trabajo RT5: D. 6 Hrs
Plan de Accion Semana 3 D.2 Hrs
20-24 Ene. 97 20-24/01 Elaboracion Modelo de Procesos D.38 Hrs
Plan de Accion Semana 4 D. 2 Hrs
27-31 Ene 97 27-28/01 Elaboracion Modelo de Procesos } D.16 Hrs
29-31/01 Elaboracion Modelo de Datos D. 22 Hrs
Plan de Accion Semana 5 D. 2 Hrs
03-07 Feb 97 03-04/02 Elaboracion Modelo de Datos D.16 Hrs
S SN et A
05-07/02 Revision Modelo de Procesos D. 22 Hrs
Plan de Accion Semana 6 D. 2 Hrs
10-14 Feb 97 10-12/02 am Revision Modelo de Procesos RT6, RT7, RT8
D. 12 Hrs
12-12/02 pm | Correcciones y ajustes M.Proces D. 12 Hrs
’—13-14/02 am Revision Modelo de Datos RT9, RT10 D.8 Hrs
13-14/02 pm | Correcciones y ajustes M. Datos D: 6 Hrs
Plan de Accion Semana 7 D.2 Hrs
17-21 Feb 87 17-19/02 | Elaboracion Doc. Requerimientos D: 24 Hrs
20-21/02 Revision Doc. de Requerimientos

RT11, RT12 D: 8 Hr

Correcciones y Ajustes D. 6 Hrs
Plan de Accion Semana 8 D. 2 Hrs
Continua.....

162




Semana Dia Resumen de actividades Observaciones
24-28 Feb 97 24-28/02 | Revision Doc. de Requerimientos| RT13, RT14 D; 8 Hi
Correcciones y Ajustes D. 8 Hrs
Elaboracion Plan de Desarrollo D: 8 Hrs
Revision Plan de Desarrollo RT 15, RT16 D: 8 Hi
Correcciones y Ajustes D:8 Hrs
TOTAL TIEMPO EJECUCION 320 Hrs
RT: Reuniones de Trabajo EU: Entrevistas a Usuarios D: Duracién
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E. TALLER DE CONFORMACION DE EQUIPOS EFECTIVOS

E.1. Ficha Técnica del Curso

CURSO: FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO DE ALTO RENDIMIENTO

RESUMEN:  El curso esta enfocado en la formacion y administracién de
equipos de trabajo orientados al logro de la efectividad y
eficiencia en la ejecucion de proyectos. Se establecen las
acciones necesarias para conformar, mantener y desarrollo un

equipo de trabajo eficiente y motivado.
OBJETIVOS:

1. Comprender la importancia de formar equipos de trabajo de
alto rendimiento.

2. Definir los roles y responsabilidades de los integrantes del
equipo.

3. Establecer las diferentes etapas del desarrollo del equipo.

4. ldentificar los problemas mas comunes en un equipo de

trabajo.

5. Aplicar técnicas y herramientas efectivas de comunicacion y

trabajo en equipo.

6. Dirigir los procesos mas importantes que se presentan en un
equipo de trabajo.

7. Facilitar en forma efectiva una reunioén de equipo.
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DIRIGIDO A: Equipos de trabajo. Lideres de equipos. Supervisores,

coordinadores o facilitadores interesados en consolidar equipos
de trabajo de alto rendimiento.

DURACION: 40 Horas.

CONTENIDO PROGRAMATICO:

g

EL EQUIPO DE TRABAJO

Dinamicas de Grupo. Evolucion del Equipo. Receta para un equipos
exitoso.

PARTICIPANTES DEL EQUIPO

Participantes, roles y responsabilidades de cada miembro del equipo. El

poder del compromiso. El rol fundamental del Lider. El facilitador de las
reuniones.

PROCESOS DEL EQUIPO

Capacidad de aprendizaje y mejoramiento continuo. Destrezas vy
herramientas para maximizar la efectividad del equipo.

PROBLEMAS Y SOLUCIONES

Resolviendo los problemas del grupo. Problemas comunes y qué hacer al
respecto.

DESARROLLO DEL EQUIPO

Actividades para el desarrollo del equipo. (Ejercicios practicos).

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La madurez del equipo. Bases del éxito. Como mantener la efectividad del
equipo de trabajo.
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E.2. Plan de Trabajo de! Instructor

FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO DE ALTO RENDIMIENTO

CUADRO Ap.6: Plan de trabajo del Instructor

Contenido Horas

I. EL EQUIPO DE TRABAJO

Dinamicas de Grupo. Evolucidn del Equipo. Receta para un 4 Horas
equipos exitoso.

Il. PARTICIPANTES

Participantes, roles y responsabi-lidades de cada miembro del 8 Horas
equipo. El poder del compromiso. El rol fundamental del Lider.

El facilitador de las reuniones. [

lil. PROCESQOS DEL EQUIPO |

Capacidad de aprendizaje y mejoramiento continuo. Destrezasy | 8 Horas

herramientas para maximizar la efectividad del equipo.

IV. PROBLEMAS Y SOLUCIONES

Resolviendo los problemas del grupo. Problemas comunes y | 8 Horas

qué hacer al respecto.

V. DESARROLLO DEL EQUIPO

8 Horas
Actividades para el desarrollo del equipo. (Ejercicios practicos).
VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
La madurez del equipo. Bases del éxito. Como mantener la 4 Horas
efectividad del equipo de trabajo.
TOTAL 40 Horas
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Equipos Efectivos de Trabajo

Maria Esther Remedios |

/ Equipos Efectivos de Trnbajo.

Grupo:
Un grupo consta de dos o mds personas que
comparten valores intrinsecos ¥ que coordinan

sus condictas de manera que les permita actuar

sobre esos valores.

_H\.
Equipos Efectivos de Trabajo

Grupo v conducta:

© Los grapos que comparten valores y
obligaciones, y estan efectivamente
coordinados, mejorardn la  conducta
potencial de sus miembros.

®La conducta potencial mejora solo
cuando los miembros pueden acwwar ¢
interactiian sobre valores cenfrales e
importantes pam ellos,

Equipos Efectivos de Trabajo

Grupo v econducta;

B Muchos de los cambios personales son resultados de
cambios en el grupo.

[ Experimento de Newcomb (1943): Estudié cambios
cn los valores y actitudes de estudiantes de la
Universidad de Bennington (1935-1939),

B La participacion v la aceptacion de los valores
dominantes entre la comunidad universitaria
facilitaron ¢l incremento de la  conducta
potencial

= —
Equipos Efectivos de Trabajo

Grupo y conducta;

© Los programas terapéuticos y de tratamiento se
han empleado para lograr cambios de conductas.

© Experimento F} Alberpuc {Dr.Fairweather, 1969);
Casa intermedia para ex pacientes cronicos que [
scrian dados de alta del hospital mental para que
volvicran a adquirir las habilidades necesarias para
sobrevivir como miembros autosuficientes de la
comunidad.

© La estructura, Junciones, valores, normas y

estdndares del grupo gencra cambios en la
conducta potencial de sus miembros,

Equipos Efectivos de Trabajo -

Gru valores:

&) Los valores dan perspectiva,  significado  y
coherencia a las miltiples actividades en las cuales
participan sus miembros,

& Representan:

a) La imp ia de las cond del grupo,

b) Las motivaciones intrinsecas e implicaciones
en los miembros del grupo.

¢) Organizan las otras partes del mundo del grupo.

d) Restringen o elevan Ia conducta potencial.




Equipos Efectivos de Trabajo

Valores intrinsecos:

Tipos : Coaperncidn | Com nela | Rivalidad | l;i‘lvidllllk-o.

Pragméticas Meta Ganar&:rd - Venger. 2 ”;’“
s comunes | - primero’ | Dominacién ‘m‘ b, uai! s
o i Q,mp.“, I’\gg'mn ; lﬁ:ﬂﬂ_ﬂr Hacer s

2 . o i Cosas.
Lo Convemos | meﬁ:‘.r i !
1 MNosotros™ e i L e i
) 5 Batisfice tn de | Colaa/Odi
Wodonistne | sentiion. |1 o™ el L
: Empatia
L =G i smixir disro, i
Estéticos  [Todo funcional - Jyepg Imaginacén
Len conjunts | * nihilista

i = e
Equipos Efectivos de Trabajo

Grupo ¥ valores:

Qb Exp. Cava de Robber (1961 ): Grupo de muchachos en
un campo de verano. Inducirles orientaciones de valor de

it .

I y luego biar a cooperacion
£ 2 Grupos: “Los Aguilas” y “Las Serpicntes™
£ Sc orpanizaron contiendas que producian
comp ia: “el que llegase pnmero come lo que
quiera”. Se generd mas que competencia rivalidad.
£ 2da. ctapa. Intentos que apelaban al buen sentido y
valores éticos fracasaron. Incidentes que requiricron |
el trabajo total del grupo lograron algunos cam bios

positivos, /
\\. = = pa— .

-

~
Equipos Efectivos de Trabajo

Grupo v valores:

& Estadio de Exploracion Deutsch (1949 Dividio a
los estudiantes de un curso de psicologia en 10
grupos de 10 estudiantes. A la mitad se les asignd
actividades cogperativas y a los demas las
situaciones competitivas regulares,

# Se evaluaron a través de trabajos semanales
sobre problemas logicos y resoluciin de
problemas complejos sobre relaciones humanas.

«# Observaron una total superioridad cn ¢l

rendimiento y desempefio de los Grupos

Cooperativos.

Equipos Efectivos de Tralmj{N

Estructura ddd Grupo:

-

Equipos Efectivos de Trabajo "

Estatus Interaccidn

"-\Qu\l_.m.‘il.]mﬂ ‘) J\'rm:c'lﬁn_-/

®
Ohtencion
Pader f\gs Metas \

// \\33

7 N -

/ Equipos Efectivos de Trabaj-;\
Roles:

Un rol es una pauta de conducta que se espera de un
individuo dentro de un grupo.

1 Mikrtseng (1980)

-




/ Equipos Efectivos de Trabajo

Roles:

#7 Identidad del Rol: Actitudes y conductas compatibles. Si
los requisitos no estin bien definidos, la identidad pierde
claridad y se retorna a antiguos patrones de conducta,

# Percepeidn: Interpretacion de como desempefiar ef rol.
Modelaje.

#5 Expectativas: Que esperan los demis.
Estercotipos del rol,

#3 Conflicto de Roles; [ncompatibilidad

con valores. Roles contradictorios.

Equipos Efectivos de Trnhaja_

/

Normas:

# Estudios de Iawthorne (E.Mayo 1927-1932):

4 Cuarto de pruchas de relé: Condiciin de grupo especial |
mfluyd en el aumento de la productividad.

@ Cuarto de observacion de cableado de baterius: Plan de
incentivo luboral. Norma de grupe sobre jomada laboral y
normalizacidn de informes de produccion (ayuda mutua)

4 LExperimentos de Asch (1951): Hay normas de grupo
que nos presionan para lograr nuestro Conformismo.

4 Origen: Declaraciones  explicitas  del  lider, de
miembros, Acontecimientos historicos y Experiencias

e I

Equipos Efectivos de Trabajo

El Grupo
| Etapas 80 Crocimianto |

|

= S
Equipos Efectivos de Trabajo

Normas:

Las normas del grupo estan dadas por los juicios
derivados de las conductas que violan o no los valores
comparfidos del grupo.

(I} No son conductas particulares.
L} Son condiciones restrictivas que imponen limites
a la conducta.

Nota: Evitar las reglas prescriptivas
que restringue la conducta potencial

Equipos Efectivos de Trabajo

Estatus:
El Estatus es un grado de prestigio, una pesicidn o
Jerarguia dentro de un grupo,

¢ Formales: Titulos y relaciones, Sucldos, prestaciones
y beneficios, Horarios, Comodidades de oficina.

| ¢ Informales: Dado por los miembros del grupo
(escolandad, edad, destrezas, experiencias, etc.).

¢ Acreditacion de estatus como Sinergia.

¢ Degradacion de estatus por violacién
de normas, Nepociacion.
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Equipos Efectivos de Trabajo

Caracteristicas de los Grupos Eficaces:

& Liderazgo y pertenencia  © Normas de grupo
& Relaciones funcionales & Ayuda mutua

@ Atraccién y fidelidad & Creatividad
 Valores y metas & Conformismo constructivo :
& Comunicaciones abiertas
& Flexibles y adaptables

© Motivacion

© Manejo de conflictos

4 Potencial individual & Seguridad
K in




