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RESUMEN

La empresa en estudio es conocida a nivel mundial por la automatizacion de procesos
electorales en diversidad de paises. El Departamento encargado de la implantacion
de las soluciones, mantiene un enfoque hacia metodologias agiles dentro de sus
proyectos de software, con las cuales se obtienen tiempos de respuesta efectivos
ante los requerimientos del cliente y facilitan un ambiente colaborativo entre dientes
y desarrolladores, disminuyendo la formalidad que se crea con el establecimiento de
contratos, elaboracion de documentacion extensa y la implantacion de
procedimientos estrictos; sin embargo existe cierta debilidad en cuanto a la gestion
de la calidad en los proyectos. En el presente estudio se planted disefiar un plan de
la calidad para los proyectos del Departamento de Desarrollo de Soluciones
Electorales. El tipo de investigacion utilizada fue de Investigacion-Desarrollo y el
disefio de la investigacion se caracterizd por ser de campo, no experimental,
transeccional descriptivo. Las principales técnicas de recoleccion de datos usadas
fueron: la entrevista, a través del uso de grupos focales de discusion, y ademas, la
recopilacion de material bibliografico, lecciones aprendidas y buenas practicas. El
principal resultado encontrado que fundamento el disefio de un plan, fue la carencia
de un documento formal que especificara los procesos, procedimientos y recursos
necesarios para cumplir con los requisitos de los proyectos, obteniéndose asi, como
resultado final de este estudio un plan de la calidad y los mecanismos a utilizar para
llevar seguimiento y control del mismo durante su implantacion.

Palabras Claves: Gestion, Proyecto, Calidad, Metodologia Agil, Software.
Linea de Trabajo: Gestion de la Calidad.
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INTRODUCCION

Dentro de los proyectos de desarrollo de software es muy comun utilizar practicas de
programacion extrema', asi como aquellas enfocadas en el desarrollo de los
artefactos o entregables dandole menor prioridad a la elaboracién de documentos
extensos y al establecimiento formal de contratos. Estas practicas son conocidas
como metodologias agiles, las cuales han surgido por diversidad de factores, entre
ellos la existencia de tiempos de respuesta muy cortos para la puesta en practica de
proyectos de este tipo y, aunque en algunas ocasiones usar esta practica pudiera
resultar beneficioso en cuanto a rapidez de respuesta, en otros pudiera convertirse
en un foco de problemas de calidad, baja satisfaccion del cliente, carga excesiva de
trabajo, entre otros, basicamente por una planificacion deficiente o por anteponer la

rapidez de la entrega de un producto ante la calidad de lo producido.

La practica anterior es comin en empresas de desarrollo de software, por lo que la
empresa en estudio no escapa de ello. Dicha empresa es una multinacional nacida en
el ano 2000 con el proposito de ofrecer soluciones tecnoldgicas que permitieran
optimizar los procesos gubernamentales a lo largo del mundo, posee diversidad de
aplicaciones de software, entre ellas, las orientadas a la automatizacién de procesos
electorales. Por razones de practicidad se utilizard la expresiéon LA EMPRESA a lo

largo de este documento para referirse a la compaiia.

La presente investigacién se elaboré como requisito de la Universidad Catdlica Andrés
Bello para optar al grado de Especialista en Gerencia de Proyectos, planteandose
como objetivo general: “Disefar un plan de la calidad para los proyectos del

Departamento de Desarrollo de Soluciones Electorales de LA EMPRESA”.

El producto final obtenido de este trabajo se considera un primer paso en la

busqueda de una solucidon que permita integrar los fundamentos para la Gerencia de

'la programacién extrema es una de las principales metodologias agiles usada para el desarrollo de software.




Proyectos formulados en el PMBOK (2008) con el uso de metodologias 4giles para el
desarrollo de proyectos de software dentro de la empresa, enfocandose en el area de

estudio de la Gestion de la Calidad en proyectos.
Los objetivos especificos de la investigacion fueron:

v Evaluar los procesos de gestion de la calidad de los proyectos del
Departamento de Desarrollo de Soluciones Electorales basandose en las

mejores practicas establecidas por el PMI (2008).

v Identificar los requerimientos de calidad que debe satisfacer la gestion de la

calidad de los proyectos del departamento.

v Desarrollar los lineamientos requeridos para el plan de la calidad para los

proyectos de soluciones electorales.

v Definir las actividades que permitan llevar seguimiento y control del plan

elaborado.

Este documento, que presenta los resultados del estudio realizado, esta estructurado

en ocho (8) capitulos, los cuales se describen a continuacion:

El capitulo I, denominado Propuesta de Investigacion, plantea el problema de la
investigacion, la justificacién del estudio y finalmente se enumeran los objetivos y se

define el alcance de la investigacion.

El capitulo II, Marco Tedrico y Conceptual, contiene una recopilacion de
informacion tedrica y planteamientos relevantes para el contexto de esta
investigacion, como lo son: los fundamentos de la Gerencia de Proyectos y ciertas

nociones para el desarrollo de proyectos de software.




Posteriormente, se encuentra el capitulo III, Marco Metodoldgico, el cual explica
en detalle el tipo y el diseno de la investigacion, asi como también las fases en las
que se constituyd el trabajo, describiendo las diferentes técnicas de recoleccidon de
datos usadas, criterios de aceptacion de entregables, el cronograma de trabajo y las

consideraciones éticas del estudio.

El capitulo 1V, llamado Marco Organizacional resefia la historia y el foco de
negocio de LA EMPRESA, asi como los pilares de la compania y su estructura

organizacional.

El capitulo V, Analisis de Resultados, muestra los resultados obtenidos luego de la
evaluacion de la Gestion de la Calidad y Calidad de Software para los proyectos del

departamento en estudio.

Por su parte, el capitulo VI, Diseiio de la Propuesta, contiene el plan propuesto
como insumo para la Gestion de la Calidad en los proyectos del departamento, asi

como los mecanismos de seguimiento y control de dicho plan.

Adicionalmente, el Capitulo VII, Evaluaciéon del Proyecto, describe la manera en la
que se han logrado los objetivos del trabajo de investigacion, asi como las

dificultades presentadas a lo largo del camino.

Posteriormente, en el Capitulo VIII, Conclusiones y Recomendaciones, se
sintetizan las conclusiones generadas del estudio y se sugieren algunas
recomendaciones que se pueden aplicar a corto o mediano plazo como complemento

de esta investigacion.

Finalmente se enumeran las referencias bibliograficas y los anexos del documento.




CAPITULO I. PROPUESTA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

En el ambito del desarrollo de aplicaciones de software han surgido con el pasar de
los anos una serie de metodologias y buenas practicas, las cuales sugieren diferentes
alternativas para lograr implantar proyectos, definiendo un proyecto como “un
esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado
anico.” (PMI, 2008, p. 11). Muchas de estas metodologias pueden ser implantadas
desde el inicio del ciclo de vida del proyecto, hasta su ejecucion como un proceso
continuo, las cuales pueden proveer resultados satisfactorios hasta lograr el éxito del

mismo.

Entre las diferentes metodologias de desarrollo de software existen las llamadas
metodologias agiles, las cuales, segun lo establecido por 7he Agile Alliance en su sitio
web, se caracterizan por facilitar el desarrollo de software a través de acciones
iterativas, dandose un mayor hincapié a los individuos involucrados, las interacciones
entre éstos y al producto final (software), manteniéndose siempre un ambiente
colaborativo con el cliente mas alla de los acuerdos contractuales y con facilidad de
respuesta ante los cambios. El término agil surge en el afio 2001 y, se usa para
denotar la habilidad para responder a modificaciones de requerimientos en un
ambiente controlado pero al mismo tiempo flexible ante los cambios. (Aguanno,
2005)

A diferencia de las metodologias de desarrollo de software tradicionales, las
metodologias agiles restan importancia a una documentacion extensiva y al
seguimiento riguroso de un plan de trabajo, enfocandose mas en un ambiente
colaborativo de trabajo donde el fin primordial es la obtencién del software

desarrollado de acuerdo a lo especificado por el cliente.




A pesar de esto, no deja de ser importante la definicion de documentos y
recopilacion de requerimientos de usuario, aunque el tiempo y el esfuerzo dedicado

para ello es menor en comparacion con las metodologias tradicionales.

Por todo lo anterior y tomando en cuenta la facilidad de respuesta ante los cambios,
las metodologias agiles son muy usadas en diversidad de empresas para el desarrollo

de proyectos de software, tal es el caso de la empresa objeto de estudio de la
presente investigacion.

LA EMPRESA es una multinacional creada en el aiio 2000, con el fin primordial de
ofrecer soluciones tecnoldgicas que proporcionen una mejora en la transparencia de
los sistemas electorales e innovacion a nivel de seguridad ciudadana y gestion de
identidad en las sociedades del mundo. Posee una amplia trayectoria y experiencia
comprobada en Estados Unidos, Latinoamérica, Africa, Asia y el Caribe. Es muy
reconocida por sus soluciones electorales, las cuales son implantadas por su
Departamento de Desarrollo (SAES), el cual esta formado por un equipo

multidisciplinario de treinta (30) personas aproximadamente.

El uso de metodologias agiles en los proyectos del departamento SAES de la
empresa, ha sido una respuesta ante el ritmo de trabajo tan dinamico y la cultura
organizacional tanto de la compainia como de los clientes, lo cual ha facilitado la
generacion de entregables en tiempos menores y con una gran flexibilidad para

responder ante futuros cambios.

Sin embargo, ante el ambiente tan acelerado de trabajo el desarrollo de las
soluciones se lleva a cabo sobre la marcha, a medida que el o los clientes van
requiriendo nuevos productos o servicios, sin mantener una buena documentacion ni
una definicion clara de los requerimientos de los clientes, haciéndose un uso

inadecuado de la metodologia.




Todo lo anterior lleva consigo a encontrar grandes deficiencias en cuanto a
planificacion de proyectos, la cual engloba una serie de procesos esenciales para
delimitar el alcance del proyecto, definir los objetivos y establecer un plan de accién
para alcanzar dichos objetivos. (PMI, 2008).

Palacios (2005) plantea lo siguiente: “En la cultura latina, es comuin sentir que
cuando se planifica se estd perdiendo tiempo valioso que deberia emplearse en la

ejecucion, por lo cual no se toma el tiempo necesario para generar un buen plan
integral” (p. 323).

Como ejemplo de lo anterior, es comun encontrar en los proyectos del departamento
SAES un inadecuado levantamiento de la informacion y, por ende, una
implementacion erronea o incompleta de los requerimientos dados por el diente. Una
situacion similar se puede encontrar durante la fase de pruebas de funcionalidad de
las soluciones, donde, al no tener conocimiento total de los requerimientos del diente
y del correcto funcionamiento de las aplicaciones, el proceso de pruebas se puede
considerar deficiente incidiendo de manera directa en la calidad de los entregables,
tiempos e incluso costos generados por l0s retrasos en los que se incurre debido a la
alta ocurrencia de fallas y correcciones de ultimo momento que se originan, eso sin

contar el exceso de trabajo que esto conlleva.

Uno de los propoésitos de las metodologias agiles es poder implantar proyectos de
desarrollo de software exitosos, considerando un proyecto exitoso como aquel en el
que se cumplen los objetivos de tiempo, costo y calidad, tomando en cuenta la
satisfaccion del cliente y de todos los involucrados, permitiendo el establecimiento de
relaciones duraderas a largo plazo. (Chamoun, 2007). Para el desarrollo de proyectos
se considera vital cumplir con los tiempos de entrega, presupuesto y ofrecer
entregables de calidad al cliente, sin embargo, el cumplir con todo lo anterior es

insuficiente si el cliente no se encuentra satisfecho al final del proyecto.




En una publicacion del Dr. Bernd Strauss referenciada por Vega, Rivera y Garcia

(2008) se sostiene lo siguiente:

Estudios realizados demuestran que un alto porcentaje del éxito o fracaso
del proyecto no solamente estd en la tecnologia disponible y en el
conocimiento que se tenga de ella, sino también en la forma en que el
proyecto no lleva un control de calidad durante su desarrollo. (p. 3)
En términos generales, durante la implantacion de proyectos de desarrollo de
software se ha vuelto cuesta arriba cumplir con los objetivos de tiempo, costo y
calidad, lo cual no es considerado como una nueva tendencia sino como algo que se

viene gestando con el paso de los anos.

Un estudio elaborado por la compafiia Standish Group International es tomado como

referencia por Vega y cols. (2008) senalando que:

El desempefio de los proyectos de sistemas actualmente es: 26% de ellos
son exitosos, un 46% son proyectos cuestionables y un 28% son proyectos
fallidos, arrojando una cifra de 97 Miles de Millones de USD de desperdicio.
Casi el 25% de los proyectos de software son cancelados por atraso o por
salirse del presupuesto, o por tener una baja calidad, o por experimentar
alguna combinacion de ellos. (p. 4)
La situacion anterior refleja una gran deficiencia en la gestion de la calidad de los
proyectos del departamento SAES de LA EMPRESA. Segun lo planteado en el PMBOK
(2008), la gestion de la calidad en proyectos “incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de
calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue

emprendido” (p. 166).

La gestion de la calidad en proyectos involucra los siguientes procesos: planificar la
calidad, realizar el aseguramiento de la calidad y realizar control de calidad durante
todo el proyecto. Es por ello que se plantea la necesidad de elaborar un plan de la

calidad para los proyectos del departamento SAES, definiendo un plan de la calidad




como un “documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto,
proceso o contrato especifico.” (ISO 9000:2005, p.17).

La idea de desarrollar un plan de la calidad tuvo como finalidad disminuir la cantidad
de fallas en los sistemas, considerando el establecimiento de lineamientos y pautas
para la clara definicion de requerimientos, aspecto crucial para la mejora de los
tiempos de entrega, satisfaccion del cliente, disminucion de los costos y de exceso de

trabajo.
Todo lo explicado anteriormente permitié formular el siguiente planteamiento:

Tomando en cuenta el alto ritmo de trabajo del Departamento de Desarrolio de
Soluciones Electorales de LA EMPRESA, équé solucion podria plantearse para mejorar
la calidad de los proyectos desarrollados considerando las mejores practicas del PMI
(2008) y manteniendo los lineamientos establecidos por las metodologias agiles para

el desarrollo de software?

Como consecuencia directa del planteamiento anterior surgen las siguientes

interrogantes:

v ¢En qué grado cumplen los proyectos del Departamento de Desarrollo de
Soluciones Electorales con los procesos de la gestidn de la calidad definidos por el
PMI (2008)?

v ¢éQué requisitos de calidad deben tomarse en consideracién para el desarrollo de
soluciones electorales, bien sea por lineamientos de LA EMPRESA, estandares
para el desarrollo de software o por normativas nacionales e internacionales que

rigen a los sistemas de votacion?




v ¢Qué lineamientos podrian definirse dentro de la gestion de la calidad de los

proyectos de soluciones electorales, de manera que resulte favorable en el

desarrollo de las mismas?

v Una vez disefiada la solucién ideal en cuanto a gestion de la calidad, ¢iqué
actividades podrian llevarse a cabo para realizar seguimiento y control del

desempeiio y puesta en practica de dicha solucion?
1.2 Justificacion del Proyecto

Garantizar la calidad en los sistemas de votaciones electorales es un aspecto de gran
envergadura tomando en consideracion que se pone en juego el derecho y el deber
de los ciudadanos al ejercer el voto, asi como también la transparencia y correctitud
de los sistemas de totalizacion de resultados una vez concluido el proceso de

votacion.

El fin primordial del presente trabajo fue lograr el disefio de un plan que permita
mejorar la calidad de los proyectos de soluciones que LA EMPRESA provee como
valor agregado para los procesos electorales que se llevan a cabo en diversos paises.
La investigacion permitio diagnosticar el grado de cumplimiento de los diferentes
procesos de la Gestion de la Calidad en los proyectos y, evaluar el nivel de calidad

que la empresa ofrece con sus soluciones electorales.

Por su parte, elaborar un plan de la calidad acorde a la metodologia agil usada para
la implantacion de proyectos de desarrollo del software electoral, podria facilitar con
su adecuada implantacion una disminucion en la incidencia de fallas, el exceso de
trabajo de los desarrolladores y pruebistas, asi como el tiempo y el dinero invertido

innecesariamente para la correccion de errores.

Por otra parte, con el uso de un plan, la ejecucion de los proyectos se enfocaria en la

satisfaccion del cliente con el producto final y se lograria una mayor organizacion y
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control en la calidad de los entregables, a través del uso adecuado de métricas e

indicadores de gestion.

Finalmente, es importante tener claro que la gestion de la calidad no abarca
solamente el producto (software) del proyecto como entregable, también incluye la
calidad del proyecto como un todo, tomando en cuenta sus stakefolders. Otorgarle
relevancia a la gestion de la calidad dentro de un proyecto evita problemas mayores
y/o consecuencias negativas para los stakeholders de! proyecto, como las siguientes
senaladas en el PMBOK (2008):

1. Hacer que el equipo del proyecto trabaje en exceso para cumplir
con los requisitos del cliente puede ocasionar un importante
desgaste de los empleados, errores o reprocesos.

2. Realizar apresuradamente las inspecciones de calidad planificadas
para cumplir con los objetivos del cronograma del proyecto puede
generar errores no detectados. (p. 166)

1.3 Objetivos del Proyecto

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan de la calidad para los proyectos del Departamento de Desarrollo de
Soluciones Electorales de LA EMPRESA.

1.3.2 Objetivos Especificos

v Evaluar los procesos de gestion de la calidad de los proyectos del
Departamento de Desarrollo de Soluciones Electorales basandose en las

mejores practicas establecidas por el PMI (2008).

v Identificar los requerimientos de calidad que debe satisfacer la gestion de la

calidad de los proyectos del departamento.
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v Desarrollar los lineamientos requeridos para el plan de la calidad para los

proyectos de soluciones electorales.

v Definir las actividades que permitan llevar seguimiento y control del plan

elaborado.

1.4 Alcance del Proyecto

Este estudio se limitd a la elaboracién de un Plan de la Calidad para el Departamento
de Desarrollo de Soluciones Electorales de LA EMPRESA. Geograficamente, el disefic
del plan estuvo enfocado a la sucursal ubicada en la ciudad de Caracas. No se
contemplé como parte de la investigacion, la implantacién ni el seguimiento y control
del plan, sdlo su disefio, por lo que la ejecucion del mismo quedara bajo la
responsabilidad de LA EMPRESA.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Dentro de la Gerencia de Proyectos, se han encontrado diversidad de trabajos
enfocados en la gestion de la calidad en proyectos de desarrollo de software, entre

ellos se pueden senalar los siguientes (mostrados en orden cronologico):

Gomez (2004) elabord el trabajo denominado “Marco Referencial para Evaluacién y
Control de la Calidad en Proyectos de Servicios de Tecnologia de Informacion”, en el
cual define lineamientos practicos que ayuden a alcanzar el éxito en los proyectos de
Tecnologia de Informacion, disminuyendo incidentes y tratando de cumplir con las

exigencias planteadas por los clientes.

Montanez (2006) propuso el "Diseiio de un Modelo para el Control de la Calidad de
los Proyectos de Desarrollo de Software en las Organizaciones de Software del
Estado Venezolano”, donde define una metodologia para llevar el control de la
calidad de los proyectos de desarrollo de software de los entes gubernamentales en
Venezuela, a través del establecimiento de métricas y listas de verificacion que le

permitirian medir el éxito de los proyectos en sus diferentes fases.

Gamardo (2007) presento el trabajo “Evaluacion de la Calidad de la Informacion de la
Pagina Web de Recursos Humanos y Elaboracion de Propuesta para Implantacion de
Mejores Practicas basadas en Normas y Técnicas de Comercio Electronico B2B
(negocio a negocio) orientadas al recurso humano. Caso de Estudio: Organizacion
Aeronautica”, en el cual se parte de un diagnostico de la calidad a través de la
aplicacién de cuestionarios para su posterior analisis, lo cual le permitiria definir una
propuesta con mejores practicas basadas en la norma COVENIN-ISO 9001:2000 de

Sistemas de Gestion de la Calidad.
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Adicionalmente, Diaz (2008) realizo el trabajo denominado “Plan de la Calidad para la
Mejora del Desarrollo de Software”, en el cual propone la utilizacidon del modelo CMMI

(Modelo Integrado de Madurez de la Capacidad) para la optimizacion de los procesos

relacionados con el desarrollo de software.

Finalmente, Gonzalez (2010) diseid un Plan de la Calidad para un sistema de
informacién en su trabajo llamado “Plan de la Calidad para la Seguridad de la
Informacién en el Ciclo de Vida del Sistema de Informacion que Maneja Mayor

Volumen de Datos para la Empresa en Estudio”.

Por su parte, la implantacién de los fundamentos de la Gerencia de Proyectos
definidos en el PMBOK (2008) en proyectos tecnoldgicos basados en metodologias
agiles, ha significado un arduo trabajo para profesionales y gerentes de proyectos

especializados en desarrollo de software.

Se ha dedicado mucho esfuerzo para lograr la integracion entre lo que propone el
PMI (2008) y los principios del Manifiesto Agil, incluso, algunos especialistas lo han

considerado como algo contradictorio imposible de combinar.

Sin embargo, se han encontrado voluntarios y promotores que sustentan la
posibilidad de unificar metodologias agiles con los principios del PMI (2008). Entre
ellos se encuentran Jesse Fewell, quién logro conformar la PMI Agile Community,
aceptada formalmente en la Conferencia Agile 2009 celebrada en Agosto de ese afo.
El fin principal de esta comunidad ha sido tratar de incluir los conceptos y principios

de las metodologias agiles a las buenas practicas definidas por el PMI.

Un gran aporte y de gran influencia han sido considerados los trabajos elaborados
por Mike Griffiths, siendo la publicacidn Using Agile Alongside the PMBOK (2004) su
primer intento fallido para la creacién de la PMI Agile Community. Tres (3) afos

después fueron suficientes para que Griffiths obtuviera la aprobacién con su
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publicacion Developments in Agile Project Management (2007), la cual significo un

paso decisivo para la creacion de esta comunidad.

Otros movimientos han surgido luego de la creacion de la PMI Agile Community,
entre ellos la creacion de la Agile Community of Practice (CoP), cuyo propdsito ha
sido instruir a expertos del PMI con conocimientos y destrezas en metodologias
agiles. Asi como estos aportes en los que se ha avanzado a lo largo de los afos, esta
investigacion pretende ser un valor agregado para lograr disminuir la brecha
existente entre los principios de las metodologias agiles y los fundamentos para la
Gerencia de Proyectos del PMBOK (2008).

2.2 Marco Teorico-Conceptual

2.2.1 Fundamentos de la Gerencia de Proyectos

La Gerencia de Proyectos es definida por el PMI (2008) como “la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo”. (p. 12). Ahora bien, para entender
perfectamente este concepto, se debe tener claro lo que es un proyecto. Para ello,

se presentan las siguientes definiciones:

“Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,

servicio o resultado Unico.” (PMI, 2008, p. 11)

“Un proyecto es un trabajo que realiza la organizacién con el objetivo de dirigirse
hacia una situacion deseada. Se define como un conjunto de actividades orientadas

a un fin comdn, que tienen un comienzo y una terminacion”. (Palacios, 2005, p. 17)

“Un proyecto es un esfuerzo por lograr un objetivo especifico mediante una serie
especial de actividades interrelacionadas y la utilizacion eficiente de los recursos”.
(Gido y Clements, 2003, p. 4)
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Los proyectos en general presentan las siguientes caracteristicas:
v Elinicio y el fin estan bien definidos.
v" El resultado final del proyecto es un producto, servicio o entregable Unico.
v" Involucra por lo menos a una persona, a una unidad organizativa o a toda una
organizacion.
v’ Ser realiza para alcanzar por lo menos un objetivo.

v' Existe un cliente.

El PMI, mediante el PMBOK (2008), el cual ha sido considerado como una guia con
mejores practicas aplicadas por profesionales con amplia trayectoria en direccién de
proyectos, ha establecido una serie de pautas que pueden ser utilizadas como
referencia a nivel profesional. Para ello, el PMI (2008) ha especificado cuarenta y dos
(42) procesos, definiendo un proceso como “un conjunto de acciones y actividades
interrelacionadas realizadas para obtener un producto, resultado o servicio
predefinido.” (p. 40)

Para cada proceso se describen una serie de entradas, las herramientas y técnicas
que pueden ser usadas, y las salidas obtenidas como resultado de su aplicacion. Los
procesos son categorizados en 9 areas de conocimiento (ver Tabla 1) y a su vez en
cinco (5) grandes grupos, estos son: iniciacion, planificacion, ejecucion, seguimiento

y control y cierre.

Tabla 1 Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Alcance Definicion de lo que incluye y no incluye el
proyecto.

Tiempo Programa, calendario, entregas parciales y
finales.

Costo Estimados de costo, presupuesto, programa de
erogadones.

Calidad Estandares relevantes, cémo cumplirlos y
satisfacer los requerimientos.

Recursos Humanos Equipo del proyecto que integra colaboradores
tanto internos como externos y los roles y
funciones de cada cual.
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Comunicacion

Informacién requerida presentada en reportes
o informes, quién la genera, quien la recibe,
con qué frecuencia la entregamos, juntas,
medios de distribucion, etc.

Riesgo Amenazas por controlar, oportunidades que
capitalizar y planes de contingencia.

Abastecimientos Estrategias de contratacién, cotizaciones,
concursos, contratos y administracién de
contratos.

Integracion Administracibn de  cambios, lecciones

aprendidas e integracion de todas las areas.

Fuente. Chamoun, 2007, p. 33

El Grupo de Procesos de Iniciacion estd formado por dos (2) procesos que
permiten definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente.
Estos son: Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto e Identificar a los

Interesados.

El Grupo de Procesos de Planificacion esta formado por los procesos requeridos
para establecer el alcance del proyecto, definir los objetivos y especificar los planes

necesarios para alcanzar dichos objetivos. Contiene veinte (20) procesos en total.

El Grupo de Procesos de Ejecucion lo conforman aquellos procesos destinados a
llevar a cabo todas las actividades necesarias para cumplir con la planificacion

previamente establecida. Contiene un total de ocho (8) procesos.

Por su parte, el Grupo de Procesos de Seguimiento y Control esta compuesto
por diez (10) procesos, los cuales son requeridos para dar seguimiento del
desempeiio del proyecto o fase del proyecto, detectar cambios a tiempo y controlar

desviaciones y cambios que sean requeridos para continuar con el curso del mismo.

Por ultimo, el Grupo de Procesos de Cierre contiene los procesos realizados para

finalizar todas las actividades, con el objetivo de cerrar formalmente el proyecto o
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una fase del mismo. Sus procesos son dos (2): Cerrar Proyecto o Fase y Cerrar las
Adquisiciones.

Los Grupos de Procesos estan relacionados entre si, encontrandose que las salidas de
algunos procesos de un grupo forman parte de los insumos a ser usados por

procesos de otro grupo.

En la Tabla 2 se muestran todos los procesos de la Gerencia de Proyectos con el area

de conocimiento a la cual pertenecen y su correspondencia con los cinco (5) grupos.
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Por razones inherentes a la presente investigacion sélo se ahondara un poco mas en
el area de conocimiento de la Gestién de la Calidad en Proyectos. Para ello, se debe

tener claro el concepte de calidad, el cual se define como:

“Gradoe en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” (ISO 9000:2005, p. 8); definiende a su vez un requisito como una
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”. (ISO
9000:2005, p. 8).

2.2.1.1Gestidn de la Calidad en Proyectos

La gestion de la calidad segun el PMI (2008) “incluye los procesos y actividades de la
organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de
calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue

emprendido.” (p. 166)

Al hablar de gestion de la calidad en proyectos debe tomarse en consideracion la
definicion de politicas, normas, procedimientos y actividades que a través de la

mejora continua permitiran que el o los productos finales de los proyectos cumplan

con los objetivos requeridos.
El PMI (2008) define tres (3) procesos de gestion de la calidad, estos son:

Planificar la Calidad: proceso en e! cual se identifican todos los requisitos de
calidad y se documenta la manera en que se velara por el cumplimiento de éstos. En
la Figura 1 pueden observarse las entradas, herramientas y técnicas y salidas de este

proceso.
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Entradas Técnicas Herramientas Salidas

Figura 1 Planificar la Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas.
Fuente: PMI, 2008, p. 169.

Realizar el Aseguramiento de la Calidad: proceso en el que se auditan los
requisitos de calidad y los resultados obtenidos una vez aplicadas las medidas de
control de calidad, con el fin de garantizar la correcta utilizacion de las normas de
calidad. En este proceso se llevan a cabo por otra parte actividades de mejora
continua cuando sea requerido. En la Figura 2 pueden observarse las entradas,

herramientas y técnicas y salidas de este proceso.
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Entradas Técnicas Herramientas Salidas

Figura 2 Realizar el Aseguramiento de la Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas.
Fuente: PMI, 2008, p. 177.

Realizar el Control de Calidad: en este proceso se monitorean las actividades de
calidad, con el fin de verificar el adecuado cumplimiento de las mismas e indicar
acciones correctivas cuando sea requerido. En la Figura 3 pueden observarse las

entradas, herramientas y técnicas y salidas de este proceso.

Entradas Técnicas y Herramientas Salidas

Figura 3 Realizar el Control de Calidad: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas.
Fuente. PMI, 2008, p. 181.
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2.2.1.2Plan de ia Calidad

Segln lo referenciado en la norma ISO 10005 (2005) un Plan de la Calidad es un
“documento que especifica cuales procesos, procedimientos y recursos asociados se

aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un proyecto, producto,

proceso o contrato” (p.3).

Por su parte, la norma ISO 10005 (2005) especifica que el desarrollo de un Plan de
la Calidad requiere del cumplimiento de una serie de pautas y la consideracion de

varios aspectos descritos a continuacion:

Identificar la necesidad de un Plan de la Calidad: se debe indicar la razén de
ser del plan, el por qué de su creacion y la necesidad que sera cubierta con su

elaboracion.

Identificar las entradas del Plan de la Calidad: requisitos y requerimientos para
el Plan de la Calidad, disponibilidad de recursos, evaluacion de riesgos, necesidades
de los stakeholders, otros planes de la calidad y documentos de la organizacién que

sean pertinentes al caso.

Alcance del Plan de la Calidad: descripcion de lo que se incluird y de lo que no se

incluird dentro del plan.
Preparacion del plan: donde se deben considerar los siguientes aspectos:

v Iniciacion: se refiere a la especificacion de la persona responsable del plan,

identificacion de los involucrados y de las actividades de gestion de la calidad.

a través de la creacion de documentos con especificacion de procedimientos.
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v Responsabilidades: se identifican roles y funciones a cada uno de lcs

involucrados.

v Coherencia y Compatibilidad: fase en la que se acuerda el formato y se verifica
la concordancia del plan con el alcance definido. Ademas se garantiza que

dicho plan es compatible con otros documentos existentes.

v Presentacion y Estructura: se refiere al formato en el que el plan sera

presentado y estructura.

2.2.1.3Indicadores de Gestion

Un indicador es definido por Beltran (s.f.) como “la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de
cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas

previstos e influencias esperadas”. (pp. 35-36)

Por su parte, Ximenez y Taioli (1998) senalan que “los indicadores son simples
razones o ratios entre dos variables asociadas a un mismo sistema, cada una de las
cuales mide por separado un determinado comportamiento del mismo, que es de

interés relacionar entre si.” (p. 8)

Una vez citado el concepto de indicadores, se puede ahondar en el concepto de
indicadores de gestion, los cuales pueden ser definidos como medidas que reflejan la
relacién existente entre ciertas variables, se calculan con el fin de determinar el
comportamiento de dichas variables y obtener resultados que permitan evaluar
situaciones o tendencias de acuerdo a los objetivos establecidos en una organizacion

o durante la gestién de un proyecto.
Los indicadores en general poseen las siguientes caracteristicas:

v" Nombre: Aquello que identifica el indicador. Debe ser unico.
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v Forma de Calculo: Se refiere a la expresion matematica (indicadores

cuantitativos) con la que se calculara el indicador o cdmo éste estara
representado.

v Unidades: Es la manera en que se expresa el valor de un indicador.

v Glosario: Se refiere a toda la documentacién que permite definir todos los

factores que son usados para el calculo de un indicador facilitando su

comprension.
2.2.2 Nociones Generales Sobre Desarroflo de Proyectos de Software

Una vez definidos los conceptos de Gerencia de Proyectos utilizados para esta
investigacion, se indagara en aspectos relevantes relacionados con los proyectos de
desarrollo de software, el uso de metodologias agiles y aportes que se han hecho en

la industria del software para garantizar la calidad de los entregables.

2.2.2.1 Metodologias i\giles para el Desarrollo de Software

En el ambito de desarrollo de software era muy comin basarse en metodologias
centradas en la generacion de documentos con especificaciones claras de entregables
que reflejaran los requerimientos de los usuarios, la definicidn de notaciones y
modelado de la informacidon, todo esto como un paso previo a la creacion
(generacion de codigo fuente) de los entregables que formarian en conjunto el

software requerido por los clientes.

En sus inicios esas metodologias fueron efectivas, y l!lenaron el vacio existente
cuando era necesario establecer un puente que sirviera de modelado entre los
requerimientos de un usuario y los insumos a ser usados por el o los programadores

que implementarian la solucion final que cubriera dichos requerimientos.
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Estas metodologias, generalmente llamadas tradicionales han dejadc de usarse
debido a la rigurosidad y a los lentos tiempos de respuesta ante cambios, tomando
en consideracion que es muy comin enfrentarse en departamentos de desarrollo de
software a tiempos desafiantes y a cambios que requieren tiempos de respuesta

acelerados, donde las metodologias tradicionales no pueden ser utilizadas a
cabalidad.

Para Febrero de 2001, se celebro en Utah (EEUU) una reunidn entre diecisiete (17)
expertos que definieron el término “agil” como respuesta ante la tendencia en cuanto
a desarrollo de software, ofreciendo una alternativa a las metodologias tradicionales.
El objetivo principal de la reunion era esbozar los valores y principios que deberian
permitir a los equipos desarrollar software rapidamente y respondiendo a los cambios

que pudieran surgir a lo largo del proyecto. (Cands, Letelier y Sanchez, 2003).

Pasteriormente, se formo The Agile Alliance, una organizacion sin fines de lucro que
cred un manifiesto que sustenta las bases para desarrollo de software a través de

metodologias &giles, conocido como Manifiesto Agil.
El contenido del Manifiesto Agil tomado de su sitio web se cita a continuacion:

Zstamos descubriendo mejores maneras de desarrollar software mediante
su construccion y ayudando a que otras personas lo construyan. A través
de este trabajo hemos llegado a valorar:
Individuos e interacciones sobre procesos y personas
Software funcionando sobre documentacion comprensiva
Colaboracion del cliente sobre negociacion de contrato
Responder al cambio sobre seguir un plan
Esto es, mientras que existe valor en los items de la derecha, valoramos
mas los items de la izquierda.

En base a lo descrito en el manifiesto anterior, los autores definieron doce (12)
principios a sequir dentro de una metodologia agil, los cuales se listan textualmente

del sitio web del mismo sitio web:
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En la tabla

La mayor prioridad es satisfacer al ciiente mediante la entrega

temprana y continua de software con valor.

Se acepta que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del

desarrollo. Los procesos dgiles aprovechan el cambio para

proporcionar ventaja competitiva al cliente.

Se debe entregar software funcional frecuentemente, entre dos

semanas y dos meses, con preferencia al periodo de tiempo mas

corto posible.

Los responsables de negocic y los desarrolladores deben trabajar

juntos de forma cotidiana durante todo el proyecto.

Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay
. daries el entorno v el apovo que necesitan, y confiarles la

ejecucion de! trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacion al

equipo de desarrollo y entre sus miembros es la conversacién cara

a cara.

El software funcionando es la medida principal de progreso.

Llos procesos agiles promueven el desarrollo sostenible. Los

promotores, desarrolladores y usuarios deben ser capaces de

mantener un ritmo constante de forma indefinida. La atencion

continua a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la agilidad.

La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no

realizado, es esencial.

Las mejores arquitecturas, requisitos y disefos emergen de equipos

auto-organizados.

A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas

efectivo para a continuacion ajustar y perfeccionar su

comportamiento en consecuendia.

3 se encuentran resumidas las diferencias entre las metodologias

tradicionales y las metodologias agiles.

Tabla 3 Diferencias entre las Metodologias Adgiles y las Metodologias Tradiconales

Basadas en

heuristicas provenientes de | Basadas en normas provenientes de
practicas de produccion de codigo estandares seguidos por el entorno de

desarrollo

Especialmente preparados para cambios | Cierta resistencia a los cambios.

durante el proyecto

Impuestas internamente (por el equipo) Impuestas externamente

Proceso menos controlado, con pocos | Proceso mucho mds controlado,

principios

numerosas
politicas/normas




No existe tjn contrato tradicional o al menos
es bastante flexible

Existe un contrato prefijado

El cliente es parte del equipo de desarrollo

El diente interactita con el
desarrollo mediante reuniones

equipo de

Grupos  pequeflos (<10
trabajando en el mismo sitio

integrantes)

Grupos grandes y posiblemente distribuidos

Pocos artefactos

Mas artefactos

Pocos roles

Mas roles

Menos énfasis en la arquitectura del software

La arquitectura del software es esencial y se

expresa mediante modelos
Fuente: Canos y cols., 2003, p.4

2.2.2.2 Aseguramiento de la Calidad en Metodologias Agiles

El uso de metodologias tradicionales para el desarrollo de software lleva inmersa la
definicion de un conjunto de procesos y el modelado de los mismos, lo cual
dependiendo del tipo de metodologia seleccionada pudiera resultar muy extenso y
poco flexible ante los cambios que pudieran ser requeridos una vez iniciada la
implantacion.

Ambler (2005) hace referencia a un reporte publicado por Standish Group donde se
refleja que en los proyectos en el area de la tecnologia existe una alta tasa de fallos
con el uso de procesos prescritos y bien definidos, por lo que de ser asi no se

estarian cumpliendo en su totalidad los objetivos fijados al inicio.

Por otra parte, Ambler (2005) en su articulo intenta demostrar como a través del uso
de metodologias agiles para el desarrolio de proyectos de software es posible generar
entregables de alta calidad, para ello, describe tres (3) técnicas a través de las cuales
esto seria posible, estas son’: Refactoring, Test-Driven Development (TDD) y Agile
Model Driven Development (AMDD). De acuerdo a lo tomado de dicho articulo se

puede sintetizar lo siguiente:

? para evitar perder la semdntica por traduccién, se mantendran los nombres de las técnicas en ingiés.
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Refactoring

Esta técnica consiste en realizar pequefios cambios en el cddigo fuente del proyecto,
con el fin de redefinir el cddigo para que sea mas legible por los desarrolladores,
manteniendo la semantica del mismo. Es importante tomar en cuenta que una vez
realizados los cambios en el cddigo fuente, las funcionalidades modificadas deben

conservar el comportamiento que tenian antes de realizar el cambio.

El principio en el que se basa la técnica de Refactoring es en el de mantener la alta
calidad del codigo fuente, lo cual permite al desarroliador trabajar con mayor
comodidad y le da claridad al requerir modificar alguna parte del codigo,
disminuyendo asi la probabilidad de ocurrencia de errores humanos que pudieran
generar fallos en la aplicacion. Actualmente esta técnica es aplicada para el

desarrollo de proyectos dentro del departamento en estudio.
Test-Driven Development

A través de esta técnica se obliga al programador de algin requerimiento a definir
una serie de pruebas funcionales antes de empezar el desarrolio de las tareas
requeridas. La idea principal es elaborar pruebas que harian fallar la aplicacion para
posteriormente, a través de un proceso evolutivo ir realizando modificaciones en el
codigo fuente hasta que se logre un buen comportamiento de la funcionalidad dentro
del sistema. En la Figura 4 puede observarse el resumen de los pasos a seguir para

su aplicacion.

29



Pasa

Correr las pruebas

Falla

El  desarrolio
contindia
Hacer pequeiios cambios

Falla

Correr las pruebas

£l desarrolio mlihina

Frgura 4 Ciclo de Vida de TDD
Fuente: Ambler, 2005, p. 36.

Esta técnica posee varias ventajas, entre ellas que se obliga al desarrollador a ver un
requerimiento de manera funcional antes de empezar a programar y a probar su
correcto funcionamiento. Ademas, puede ser usada posteriormente a la técnica de
Refactoring para verificar a través de las pruebas que el comportamiento del sistema

se mantiene luego de los cambios realizados.
Agile Model Driven Development (AMDD)

Esta metodologia permite que los desarrolladores de software hagan un modelado de
los requerimientos del usuario junto a los stakeholders sin requerir documentacion

extensa; la Figura 5 muestra el ciclo de vida.
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Cicdle 0: Modelado
Inicial

Revisiones
Opcionales

En todos los
ciclos (Horas)

Tormenta de Ideas (Horas)
2

§ o o e e

Implementacion (Dias)

Cido 1: Desarrolio

Ciclo 2: Desarrollo

Cido n: Desarrallo

rigiiia 5o ge vida de AMDD
Fuente: Ambler, 2005, p. 37.

Se parte de un modelado inicial donde los desarrolladores establecen los
requerimientos del cliente y los requerimientos de arquitectura de manera sencilla,

resumida y especifica.

Posteriormente, el desarrollador inicia la implementacion de los requerimientos.
Periodicamente, cuando sea requerido, se realizan reuniones con el cliente donde se
afinan detalles de implementacion y se mejora la documentacion existente. En caso
de ser requerido se hacen revisiones opcionales en cada ciclo de desarrollo. Esta
técnica permite avanzar de manera eficiente el desarrollo de requerimientos y a su

vez se mantiene la documentacion estrictamente necesaria.
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2.2.2.3Calidad en Proyectos de Software

Para hablar de calidad en proyectos de software, se debe partir del concepto de
calidad de software. Aqui se presentan varias definiciones:

“La calidad del software es el grado con el que un sistema, componente o proceso
cumple los requerimientos especificados y las necesidades o expectativas del cliente
o usuario”. (IEEE, Std 610-1990, p. 6).

Por su parte, la horma ISO/IEC 9126-1 (2001) la define como “la totalidad de
caracteristicas de un producto de software que tienen como habilidad, satisfacer
necesidades expliditas o implicitas”. (p. 4)

Finalmente, Pressman (1998) da el siguiente concepto: “concordancia con los
requisitos funcionales y de desempefio explicitamente establecidos, estandares de
desarrollo explicitamente documentados y caracteristicas implicitas que se esperan de

cualquier software desarroliado profesionalmente”. (p. 772)

Sintetizando lo expresado arriba, se puede dar el siguiente concepto: la calidad de
software se define como el grado en que un entregable de software o el software
como un todo, cumple con los lineamientos establecidos y, a su vez, cubre las

expectativas del cliente, de manera que éste se sienta satisfecho con lo producido.

El estandar ISO/IEC 9126-1 (2001) enumera seis (6) caracteristicas que debe tener
un producto de software para que este sea considerado de calidad, estas son:

v Funcionalidad: Es el nivel de cumplimiento del producto de software con el

conjunto de requisitos funcionales y requerimientos establecidos por el cliente.

v’ Fiabilidad: Es el grado que se espera que el software mantenga su desempeno

ante ciertas condiciones establecidas en un momento dado.
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Usabilidad: Se mide por el esfuerzo requerido para aprender a usar el software
para alcanzar objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en

un contexto de uso especificado.

Eficiencia: Es la capacidad del producto de software para hacer un uso

adecuado de los recursos, manteniendo el rendimiento esperado en un

momento dado.

Mantenibilidad: Se refiere al esfuerzo requerido para hacer modificaciones en
el producto de software y la facilidad asociada a la implantacion de mejoras,

cambios en el codigo fuente, correccion de errores, entre otros.

Portabilidad: Es el grado de facilidad con el que un software puede ser
utilizado en diferentes ambientes (plataformas) y que este mantenga el

comportamiento esperado.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion utilizado para este proyecto fue de Investigacion-Desarrollo,
la cual segun lo expuesto por Valarino, Yaber y Cemborain (2010): “tiene como
proposito indagar sobre las necesidades del ambiente interno o entorno de una
organizacion (investigacion), para luego desarrollar una solucion que pueda aplicarse
a ella (desarrollo).” (pp. 69-70)

En relacion a lo anterior y tomando en cuenta los objetivos expuestos, la
investigacion estuvo orientada a:

1. La evaluacion de la gestion de la calidad de varios proyectos con la finalidad
de obtener un diagndstico de la situacion (investigacion), lo cual serviria de

insumo para la siguiente fase,

2. Diseno de un plan que se considerara como una mejora a la situacién descrita,
asi como la especificacion de los mecanismos para llevar seguimiento y control

de dicho plan (desarrollo).
3.2 Diserio de Investigacion

De acuerdo a los tipos de datos recolectados, el disefio de la investigacion se
caracterizo por ser de campo. Balestrini (2001) define estos disefios como aquellos

que:

permiten establecer una interaccion entre los objetivos y la realidad de la
situacion de campo; observar y recolectar los datos directamente de la
realidad, en su situacion natural; profundizar en la comprensiéon de los
hallazgos encontrados con la aplicacion de instrumentos; y proporcionarle
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al investigador una lectura de la realidad objeto de estudio mas rica en
cuanto al conocimiento de la misma, para plantear hipodtesis futuras en
otros niveles de investigacion. (p. 132)

De acuerdo al planteamiento anterior, al ser el disefio de esta investigacion de
campo, se planted como parte de los objetivos, recolectar informacion a través de
diferentes técnicas e instrumentos, esto con el fin de obtener un diagndstico de la
realidad de la situacion, en este caso, de la Gestion de la Calidad de los proyectos del
Departamento de Desarrollo de Soluciones Electorales de LA EMPRESA.

Por otra parte, el diseno de esta investigacion se categorizd como transeccional

descriptivo, de acuerdo a lo establecido por Hernandez, Fernandez y Baptista (1995):

Los disenos transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la
incidencia y los valores en que se manifiesta una o mas variables. (...) nos
presentan un panorama del estado de una o mas variables en uno o mas
grupos de personas, objetos (...) o indicadores en un determinado tiempo.
(p. 193)

A su vez, tomando el enfoque de Balestrini (2001), el disefo de la investigacion fue

de tipo no experimental, para lo cual el autor expone:

“> posible situar dentro de los disefios de campo. los disefios no
experimentales en el cual se ubican los estudios exploratorios,
descriptivos, diagndsticos, evaluativos, los causales e incluimos a los
proyectos factibles, donde se observan los hechos estudiados tal como se
manifiestan en su ambiente natural, y en este sentido no se manipulan de
manera intencional las variables. (pp. 131-132)

Como sintesis, de acuerdo a los planteamientos anteriores, el presente estudio se
caracterizd por ser de tipo no experimental, de campo, transeccional descriptivo ya
que con los objetivos especificados se pretendia describir una variable en un
momento dado. El fin principal de este estudio fue el diseno de un plan de la calidad

una vez evaluado el desempeno de los proyectos dentro del departamento, dado un



momento especifico en el tiempo, no se realizaron estudios comparativos ni se

establecieron relaciones entre variables de estudio.
3.3 Poblacion y Muestra

Balestrini (2001) define una poblacion como “cualquier conjunto de elementos de los
cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el
cual seran validas las conclusiones obtenidas de la investigacion”. (p. 137).
Adicionalmente, indica que “no es posible extraer conclusiones en relacion a una
poblacion, si previamente no se identifican con precision la naturaleza de las

unidades que la integran.” (p. 137)

Segun lo expuesto anteriormente, la unidad de analisis de este estudio estuvo
constituida por los proyectos de software electorales del Departamento SAES de LA

EMPRESA, siendo a su vez la poblacion o universo de estudio.

Con relacion a una muestra, Hernandez, Fernandez y Baptista (1995) se refiere a ella

como “un subgrupo de la poblacion” (p. 212).

Al ser el universo de estudio una poblacion pequena para el analisis, no se requiere
tomar una muestra de ésta, tomando como base lo expuesto por Hurtado (2010) al

considerar que no es necesario el muestreo cuando:

La poblacion ademas de ser conocida es accesible, todos sus miembros
‘egen upicarse.

La poblacion es relativamente pequefia, de modo que puede ser abarcada

en el tiempo y con los recursos del investigador. (p. 140)

36



3.4 Operacionalizacion de Variables

En la Tabla 4 se especifican las variables consideradas para este estudio, asi como su

dimensionamiento y los indicadores usados para medirlas.
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3.5 Etapas del Proyecto

Como parte de la metodologia para la planificacion de este proyectc se ha tomado en
cuenta lo propuesto por Valarino y cols. (2010) para trabajos de Investigacion-
Desarrollo, dandole a su vez un enfoque hacia la Gerencia de Proyectos,
identificandose cuatro (4) grandes etapas: proyecto, investigacion, desarroiio

cierre.

A continuacion, se resumen cada una de las etapas o principales paquetes de trabajo
del proyectc de investigacion especificando para cada una de ellas su propdsito, las

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos considerados.
3.5.1 Etapa I: Proyecto

En esta etapa se desarrollaron los cuatro (4) primeros capitulos del presente trabajo,
los cuales constituyeron la base de la investigacion. Se partio de la elaboracién de la
propuesta de proyecto, donde se describieron: el problema, la justificacion y los
objetivos de la investigacion. Ademas se desarrollaron los marcos tedrico,

metodolégico y organizacional.

Para la elaboracidon de esta etapa, se realizaron consultas a expertos y se obtuvo
asesoria de profesores especialistas en el area, especificamente en Metodologias de
Investigacion. Por otra parte, se consultd material informativo a través recursos
electronicos (paginas web), trabajos relacicnados, estandares definidos y otros libros

especializados en la tematica abordada.
3.5.2 Etapa II: Investigacion

En la etapa de investigacion se realizé la evaluacion y el diagndstice del problema, asi
como el analisis de requerimientos para la Gestion de la Calidad en el entorno de la

situacion.
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El proceso de evaluacion consistié en la aplicacion de dos entrevistas grupales
(grupos focales de tres personas cada uno). Para ello, se utilizé un instrumento
aprobado por expertos, el cual contenia una serie de preguntas que sirvieron como
base para el desarrollo de dichas entrevistas. La seleccion de las preguntas partié de
la identificacion de variables a evaluar: Gestion de la Calidad en Proyectos y Calidad
de Software, para posteriormente dimensionarlas y establecer indicadores que

pudieran servir como métricas de cumplimiento.

En la primera entrevista se buscé analizar las debilidades y fortalezas en cuanto a
Gestion de la Calidad en los proyectos. Esta entrevista fue realizada al Gerente de
Desarrollo del Departamento y a los Lideres de Producto del area de Calidad de

Software de los proyectos.

La segunda entrevista tuvo como finalidad identificar las debilidades en la calidad de
software, asi como determinar las mejoras que pudieran aplicarse para lograr un
producto de mayor calidad. Para ello se seleccioné un grupo de desarrolladores de
software del departamento, los cuales dieron sus diferentes puntos de vista acerca
de la problematica encontrada y a su vez aportaron soluciones que pudieran resultar

efectivas para solventar la situacion.

La idea de usar grupos focales de discusion como técnica para la recoleccion de
datos, permitié establecer tormentas de ideas, identificacién de fallas y mejoras que
pudieran aplicarse durante la ejecucion de proyectos dentro del departamento.
Adicionalmente, facilité la buena interaccidn entre los involucrados que serviria como

insumo para la generacion de conocimiento.

Como paso posterior a las entrevistas, se analizaron los resultados obtenidos y se

elaboré un informe, el cual puede ser encontrado en el capitulo V de este trabajo.
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3.5.3 Etapa iIl: Desarroliz

Esta etapa se baso en el disefio de un plan de la calidad y en el establecimiento de
mecanismos de seguimiento y control que seran usados una vez que el plan sea

implantado.

Como insumo principal de esta etapa se utilizo el informe de anélisis e interpretacion
de resultados, desarrollado en la etapa anterior; ademas se recopild informacion
bibliografica que pudiera servir de insumo para esta fase y a su vez enriqueciera el

apartado de bases teéricas de este documento.
3.5.4 Etapa IV: Cierre

Esta fase consisti0 en la evaluacion del proyecto de elaboracion del plan de la
calidad, en la cual se verificé que lo elaborado cumplidé con los objetivos generales y

especificos trazados.

Por otra parte, se elaboraron las conclusiones y las recomendaciones del trabajo y

posteriormente se ensambl¢ todo el documento para su revision y entrega final.
3.6 Estructura Desagregada de Trabajo

Una vez explicado el tipo y el disefo de la investigacidn, se presentara a continuacion

la metodologia usada para cumplir con los objetivos planteados en el estudio.

En la Figura 6 se puede observar la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)
utilizada, y a su vez en el Anexo C se encontrara el diccionario de la EDT, donde se

describen cada uno de los paquetes de trabajo contenidos en esta.
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37 Entregables y Criterios de Aceptacion

A continuacion se describe el listado de entregables considerados para cubrir los
objetivos de la investigacion, asi como los criterios tomados en cuenta para su

aceptacion en el proyecto.
3.7.1 Entregable Final

3.7.1.1Plan de la Calidad

Documento que describe los procesos, lineamientos y recursos requeridos para
cumplir con los requisitos de los proyectos del departamento de Desarrollo de
Soluciones Electorales de LA EMPRESA, asi como los responsables de aplicarlos.

Debia contener los formatos y plantillas a usar para plasmar los requerimientos de
usuario, una definicion clara de los responsables y las actividades a su cargo, asi

como la descripcién de los mecanismos de seguimiento y control a usar.

El plan de la calidad debia contemplar los lineamientos establecidos por el estandar
ISO 10005(2005), por lo que se tenia que especificar:

Alcance del plan.
Entradas para el plan.
Objetivos de calidad esperados.

Identificacion de responsables y descripcion de roles.

"G U NERN

Definicion y control de documentos, asi como los lineamientos para su
elaboracion, presentando los respectivos formatos y plantillas a usar cuando
sea requerido.

v Pautas para el almacenamiento de registros de un proyecto.

<

Gestion de los recursos.

v" Procedimientos para el levantamiento de requerimientos de usuario.
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v Aspectos a considerar para el desarrolio de software.
v Pautas a sequir para el proceso de pruebas de funcionalidades de software.
v Mecanismos de seguimiento y control.

v Auditoria del plan elaborado.

Criterios de Aceptacion

El documento debia ser entregado en formato pdf y a su vez impreso y

encuadernado.

El plan elaborado debia ser claro y preciso, definiria técnicas y procedimientos
flexibles, sencillos y alineados con las metodologias agiles usadas en el

Departamento de Desarrollo de Soluciones Electorales.

Los formatos y plantillas a definir no podian significar una elevada carga de trabajo
para las personas que deban llenarlas, por lo que el contenido requerido en las

mismas debia ser muy conciso.
3.7.2 Sub-entregables
3.7.2.1 Modelo de Preguntas para Entrevista de Gestion de la Calidad

El modelo de preguntas se planteé como una guia para la entrevista, cuyo fin era
medir en cada proyecto seleccionado el grado de cumplimiento de las mejores
practicas del PMI (2008) en cuanto a la gestion de la calidad. Se esperaba obtener un
listado de preguntas abiertas que sirvieran como insumo para gquiar el

desenvolvimiento de la entrevista.
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Criterios de Aceptacion

Las preguntas seleccionadas debian permitir evaluar la variable “Gestion de la Calidad
en Proyectos” de acuerdo a las dimensiones e indicadores establecidos en su
operacionalizacion, siguiendo lo especificado en el PMBOK (2008). Ver Tabla 4 de

Operacionalizacion de Variables (Pag. 38).

A su vez, el listado de preguntas (instrumento) tenia que ser validado y aprobado por
dos (2) expertos en Gerencia de Proyectos y/o Metodologia de Investigacion antes de

su aplicacion.
3.7.2.2Modelo de Preguntas para Entrevista de Calidad de Software

El modelo de preguntas se planted con el fin de recolectar ideas y sugerencias que
permitieran mejorar la calidad del producto de software dentro de los proyectos. Se
esperaba obtener un listado de preguntas abiertas que sirvieran como insumo para

guiar el desenvolvimiento de la entrevista.
Criterios de Aceptacion

Las preguntas seleccionadas permitirian evaluar la variable “Calidad de Software” de
acuerdo a las dimensiones e indicadores establecidos en su operacionalizacion,
siguiendo lo especificado por la norma ISO/IEC 9126-1 (2001). Ver Tabla 4 de
Operacionalizacion de Variables (Pag. 38).

A su vez, el listado de preguntas (instrumento) tenia que ser validado y aprobado por
dos (2) expertos en Gerencia de Proyectos y/o Metodologia de Investigacion antes de

su aplicacion.
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3.7.2.3Informe de Analisis de Resultados

Documento que recopild la informacion relevante obtenida de las entrevistas

realizadas, asi como las conclusiones obtenidas de dichos resuitados.
Criterios de Aceptacion

El documento debia estar dividido en dos (2) secciones; la primera seccion estaria
enfocada en la evaluacion del nivel de cumplimiento de lo propuesto en el PMBOK
(2008) en cuanto a Gestion de la Calidad para los proyectos del departamento en
estudio, para posteriormente elaborar el diagndstico y las conclusiones usando el

criterio objetivo de un experto en Gerencia de Proyectos.

Para la obtencion del diagnostico se debia evaluar cada proceso definido por el PMI
(2008) en cuanto a Gestion de la Calidad, considerando: Planificacion de la Calidad,
Aseguramiento de la Calidad y Control de Calidad; por lo que se asignaria una
puntuacion objetiva a cada proceso de acuerdo al nivel de cumplimiento obtenido en

la entrevista, siguiendo la escala de la Tabla 5.

Tabla 5 £scala de Evaluacion de A licacion de la Metodologia PMBOK (2008)

Muy Bajo 1
Bajo 2
Medio 3
Alto 4
Muy Alto 5

Para cada proceso se explicaria de manera narrativa los motivos por los cuales se
asigno la puntuacion, asi como la forma en que se aplicaria lo descrito por cada

proceso en los proyectos del departamento.
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Adicionalmente, se debian elaborar gréficos comparativos que reflejaran la
puntuacion obtenida con respecto a la ponderacion de la tabla anterior, de manera
que se pudieran identificar graficamente las brechas mas importantes para cada

proceso.

Posteriormente, se debia determinar el nivel de aplicacion de manera global en
cuanto a Gestion de la Calidad, tomando en cuenta la puntuacion obtenida para cada
uno de los procesos, identificando la brecha no alcanzada y dar un diagnéstico final

del nivel de aplicacion de acuerdo a la escala anterior.

La segunda seccion del informe contendria un resumen de los aspectos mas
relevantes de la entrevista de evaluacion de la Calidad de Software, resaltando las
debilidades encontradas en los proyectos. De igual forma, se debia elaborar un
listado de todos los aspectos que deberian tomarse en consideracion dentro del
departamento para lograr un producto de mejor calidad de software, de acuerdo al

aporte de los entrevistados.
3.7.2.4Matriz de Indicadores de Seguimiento y Control

Como documento anexo al plan de la calidad, y como parte de la estrategia de
seguimiento y control definida en el mismo, se tenia que elaborar una matriz con la

definicion de los indicadores a tomar en cuenta durante el proceso de gestion.
Criterios de Aceptacion

La matriz debia contener:
v" Nombre del Indicador
Definicion (concepto/descripcion)
Frecuencia de Medicion
Formula o Técnica de Calculo

v
v
v
v Unidad de Medida




v' Responsable
3.8 Cronograma de Actividades

En la Figura 7 se puede observar el cronograma de actividades utilizado para este

proyecto, basandose en la desagregacion de la EDT.
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Elaborar Marco Tedrico y Conceptual
Desarrollar marco t2drico y conceptual
Fase de Elaboracion de Iarco Tedrico y Conceptual culminada
- Desarrollar Marco Metodaoldgico
Elaborar marce metodologico
Fase Desarrollo de Marco Metodologico elaborada
Elabarar Marco Organizacional
Cesarrcliar marco orgamnzacienal
Fase de Elaboracion de Ifarco Organizacional finalizadas
Etapa de Proyecto concluida
Investigacion
Diagnosticar
Realizar Entrevistas
Elaborar meaeio de preguntas
algar instrumente
Realizar 2ntravistas
Entrevistas realizadas
Obtener Diagnastico
Analizar rezultados obtznidcs
Diagnostico obtenido
Fase de Diagnostico finalizada
- Recopilar Informacion
£ztudiar Requisitos € Ingsumos
investigar lineamientes, eztdndares v criterios de calidad de scftwar
Buscar precadimientcs interncs 2stablecides por la empresa
Anahzar mejores practicas y lecciones aprendidas
Requisitos e Insurmos estudiados
Seleccionar Requisitos de Calidad
Seleccisnar nformacién de vhiidad
Requisitos de Calidad definidos
fFagse de Recopilacion concluida
Etapa de Inve stigacion cuiminads
Desarrolio
Disefar Plan de la Calidad
Slaboracién dei plan
Fase de Disefio del Plan de 1a Calidad concluida
Eatabiecer Indicadores de Seguimiento y Contral
Realizar matriz de ingicadcres
Fase de Establecimiento de Indicadores de Seguimiento y Control
Etapz de Desarrolio culiminada
- Clerre
Evaluar Proyecio
Realizar evaluacion del proyecto
fase de Evaluacion de Proyecto concluida
Elaborar Conclugiones y Recomendaciones
Establecar caonclusiones y recocmandacicnes de la mveshgacion
Fase de Eiaboracion de Conclusiones y Recornendaciones terming
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3.9 Consideraciones Eticas y Legales
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Para el desarrollo de la presente investigacion se veld por el cumplimiento del

acuerdo de confidencialidad de LA EMPRESA, asi como los lineamientos definidos por
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el PMI, los cuales se encuentran especificados en el cédigo de ética del PMBOK
(2008).

Toda la informacion recopilada dentro de este estudio se utilizd con fines académicos

respetando los derechos de autor y de propiedad intelectual de los documentos
referenciados.
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

A continuacion se describe la historia de la compania en estudio, asi como los pilares

que la constituyen y su estructura organizacional. Dicha informacion fue tomada de
la pagina web de LA EMPRESA.

4.1 Resena Historica

En Venezuela, para el ano 2000, como respuesta a la existencia de un nichc no
abarcado del mercado que uniera los avances de la tecnologia con las necesidades
gubernamentales, surge LA EMPRESA, la cual se ha convertido en una compaiiia
multinacional que disena y despliega soluciones tecnolégicas orientadas a facilitar
que los gobiernos cumplan, con la mayor eficiencia posible, sus compromisos ante los
ciudadanos. Es uno de los proveedores de tecnologia mas avanzada, con amplia
trayectoria y experiencia comprobada en Estados Unidos, Latinoamérica, Africa, Asia

y el Caribe.

Fue fundada como un grupc de investigacion y desarrollo, especializado en la
integracién de sistemas, se convirtié en una empresa sélida de primera categoria con

cientos de empleados y laboratorios de ingenieria alrededor del mundo.

En el afio 2000, el fundador y CEO, inicié la compania apalancandose en su inmensa
fortaleza de investigacién y desarrollo, y posicionandcla -en pocos aifios- como lider

en la innovacién de tecnologias para la prosperidad de las sociedades del mundo.

LA EMPRESA se involucra desde el disefic hasta la puesta en marcha de sus
soluciones, garantizando el éxito de los proyectos. Cuenta con mas de trescientos
(300) empleados distribuidos en oficinas en Estados Unidos, Panama, Barbados,

Brasil, Venezuela, Reino Unido, Filipinas y Taiwan.
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Con tecnologia de vanguardia, LA EMPRESA garantiza procesos més eficientes y
transparentes, a través de tres areas: Soluciones Electorales, Soluciones de Gestién
de Identidad y Seguridad Piblica.

Soluciones Electorales

LA EMPRESA es la Unica compania en el mundo que ejecuta todas las fases de una
eleccién con maxima precision y seguridad. Cuenta con las piezas necesarias para
garantizar proyectos exitosos: tecnologia, productos y servicios, pero sobre todo,
conocimiento, compromiso y experiencia. Ha registrado mas de 1500 millones de
votos auditados, y su tecnologia ha sido reconocida por importantes organizaciones

de observacion internacional.

Soluciones de Gestion de Identidad

LA EMPRESA solventa con la mejor tecnologia las necesidades gubernamentales
relacionadas al registro de los ciudadanos. Contiene todos los modulos necesarios
para la recopilacion automatizada de informacion: captura de datos, autenticacion,
transmision, analisis de datos, incluyendo clasificacion, migracion, y depuracion. Este
enfoque garantiza la exactitud de los registros, y minimiza la posibilidad de

irregularidades relacionadas al robo de identidad y fraude electoral.

Seguridad Ciudadana

LA EMPRESA disena, desarrolla e implanta soluciones llave-en-mano de seguridad
ciudadana que permitan extender el alcance de instituciones gubernamentales a
cargo de la seguridad y asi éstas puedan operar efectiva y coordinadamente. Para
alcanzar este objetivo, LA EMPRESA proporciona una interesante gama de servicios
potenciados por tecnologia y cuenta con una amplia experiencia en gerencia e

implantacion de proyectos de envergadura, mision critica y seguridad nacional.
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4.2 Mision

“La misién de LA EMPRESA es traer eficiencia y transparencia a las sociedades del

mundo, mediante !a creacién e implantacion de tecnologias innovadoras.”

4.3 Vision

“Imaginamos un mundo donde tecnologias de gran impacto social, contribuyen a un

funcionamiento mas elevado de la civilizacién.”

44 Valores

Integridad, candor, compromise, innovacion, excelencia, trabajo en equipo, vision y

manejo del personal.

4.5 Organigrama General de LA EMPRESA

EXECUTIVE OFFICE
{WORDLWIDE SALES |

-

- ASIA
.

- EMEA

ed USA

- LATAM |

L LATAM I

CORPGRATE CENTER

p—— EXELUTIVE OFFE {CEQ}

PLANMING & FINANCE
{CFO, LEGAL, & SF5)

— HUMAN RESOURCE

L—— INFORMATION TECNOLOGY [(10})

MARKETING & COMUNICATION
w0}

—| SHARED SERVICES

e B

BUSINESS & TECNOLOGY GROUP

——{ EXECUTIVE QF FICE {COO}

ey

— VOTING SOLUTIONS [SAES)

~
1D MANAGMENT SOLUTIONS
{S1M15)

GOVERMENT SECURITY SOLUTIONS
{USP B AXIS)

~

PRODULCY DEVELDPMENT &
MANUFACTURING

— GLOBALSERVICES

—] ORGARIZATIONAL SUPPORT

Figura 8 Organigraima Generat ae LA EMPRESA
Fuente: Dpto. RRHH LA EMPRESA, 2007.
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CAPITULO V. ANALISIS DE LOS RESULTADCS

En el presente capitulo se describen los resultados obtenidos de las dos (2)
entrevistas realizadas dentro del departamento en estudio para establecer
posteriormente conclusiones en base a dichos resultados. El capitulo se encuentra
dividido en dos (2) partes, la primera enfocada en el analisis de los resultados en
referencia a la Gestion de la Calidad en los proyectos (Entrevista 1) y la segunda
enfocada en la Calidad de Software (Entrevista 2).

5.1 Evaluacion de la Gestion de la Calidad de los Proyectos

Para la entrevista realizada en este apartado se utilizo la dinamica de grupos focales
de discusion, en la que participaron: el Gerente de Desarrollo del departamento y los
Lideres de Producto pertenecientes al area de Calidad de Software de dicho
departamento. La entrevista tuvo una duraciéon aproximada de cuarenta y cinco (45)

minutos y las preguntas usadas como guia durante la discusion se pueden observar

en el Anexo D.

Las preguntas seleccionadas han sido utilizadas como indicadores para medir el
grado de cumplimiento con las buenas practicas del PMI (2008) en cuanto a las
entradas, técnicas y herramientas, asi como de las salidas de cada uno de los
procesos de la Gestion de la Calidad. A continuacion se analiza el nivel de aplicacion
de cada uno de los procesos utilizando un criterio objetivo como experto en Gerencia

de Proyectos, basandose en la escala de ponderacién de la Tabla 5 (ver Pag. 49).
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5.1.1. Planificar la Calidad

5.1.1.1. Entradas

Como entradas de este proceso, el PMI en el PMBOK (2008) enumera las siguientes:
linea base del alcance (con el enunciado del alcance, EDT y diccionario de la EDT),
registro de interesados, linea base del desempefic de costos, linea base del
cronograma, registro de riesgos, factores ambientales de la empresa y activos de los
procesos de la organizacion.

De acuerdo a lo anterior, se puede identificar dentro del departamento, el registro de
los interesados, en particular de los involucrados en velar por la calidad dentro de los

proyectos, se maneja para ello un documento con la identificacién de los roles de los
stakeholders.

Por su parte, lo relacionado al desempeno de los costos, los riesgos y el cronograma
es manejado por otro departamento, identificado como PMO (Project Management
Office, Oficina de Gestion de Proyectos), el cual se encarga de llevar seguimiento y
control de todos los proyectos de la compaiia.

Con respecto al enunciado del alcance del proyecto, se puede manejar de manera
formal o informal dependiendo de las exigencias del cliente. De acuerdo a lo
expresado en la entrevista, muchas veces el inicio de un proyecto se lleva a cabo sin
existir una exigencia previa o una necesidad del cliente, por el contrario, se toma la
decision de llevar a cabo un proyecto por decisiones estratégicas, por ejemplo, al
descubrir una ventana de mercado. En otras ocasiones, si se mantienen buenas
relaciones con el cliente, éste deja toda la responsabilidad de definir el alcance del
proyecto a la compaiiia, siempre y cuando se cumpla con la premisa de llevar a cabo
el proceso de la eleccion de manera exitosa. Sin embargo, otros clientes pueden ser
un poco mas formales y presentar la solicitud a través de documentos llamados RFP,

donde se especifica lo requerido para cada proyecto.
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En cuanto a los factores ambientales de la organizacién, no existen normas ni reglas
relacionadas con la calidad de los proyectos. Los activos de los procesos de la
organizacion que se toman en cuenta dentro de los proyectos son bases histdricas y
registro de lecciones aprendidas, informacion que se mantiene de manera informal,

sin documentacion explicita ni pautas para su elaboracion.

De acuerdo a lo anterior, se puede concluir que para la planificacion de la calidad se
encuentran en su mayoria los insumos requeridos, mas sin embargo, la mayor
debilidad es que se mantienen de manera muy informal, en especial la linea base del
alcance, que es considerado el insumo primordial para la Gestion de Proyectos.

Puntuacion asignada: 4 puntos — Alto.
5.1.1.2. Técnicas y Herramientas

Las técnicas y heiramientas definidas por el PMI (2008) para la planificacion de la
calidad son: analisis de costo-beneficio, costo de la calidad, diagramas de control,
estudios comparativos, disefio de experimentos, muestreo estadistico, diagramas de

flujo y de afinidad, entre otros.

En este aspecto, dentro de los proyectos del departamento se considera un poco
deficiente el uso de técnicas y herramientas para la planificacion de la calidad, sin
embargo, para los proyectos si se realiza analisis de costo-beneficio, siendo esto
responsabilidad de otra area de la compania. Puntuacion asignada: 2 puntos —
Bajo.

5.1.1.3. Saiidas

De acuerdo a lo definido por el PMI (2008), como salidas de la planificacion de la
calidad se tienen: el plan de gestion de la calidad, métricas de calidad, listas de
control de calidad, plan de mejoras del proceso y la actualizacion de los documentos

del proyecto.
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Dentro del departamento en estudio no existe un documentc forma! que sea
considerado como el plan de gestion de la calidad, sin embargo, se ha hecho énfasis
que existen fragmentos o pequenos documentos informales para algunos proyectos,
esta es una actividad en la cual se ha empezado a trabajar en el departamento, sin
embargo, no posee un mayor nivel de prioridad con respecto al resto de las
actividades que se realizan en el dia a dia. De la entrevista se puede extraer que:
“siempre ha ido mas rapido el cambio de las cosas que la documentaddn de éstas”,
lo cual suele ser caracteristico cuando se trabaja a un ritmo flexible y acelerado,

usando metodologias agiles para el desarrollo de software.

Por otra parte, las métricas de calidad que se consideran dentro del proyecto son las
que estan asociadas directamente con e! producto final (software), mas no con el
proceso. Por ejemplo: porcentaje de fallas del sistema reportadas y resueltas.

Puntuacion asignada: 2 puntos — Bajo.

En el Grafico 1 puede observarse un resumen del puntaje obtenido para este
proceso, asi como las brechas existentes en cuanto a las entradas, técnicas y
herramientas, y salidas del proceso. De acuerdo a la grafica se puede inferir que las
mayores deficiencias se encuentran en las técnicas y herramientas usadas para la

Planificacion de la Calidad, asi como las salidas obtenidas como parte del proceso.

A pesar de existir un alto grado de cumplimiento con lo propuesto por el PMI (2008)
en cuanto a las entradas del proceso, esta informacién no es aprovechada al maximo
como soporte para una buena documentacion que contemple la existencia de un Plan
de Gestion de la Calidad.
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@dfico 10 Nivel de Aplicacion del PMBOK (2008). Proceso: Planificacion de la Calidad

5.1.2. Realizar Asequramiento de la Calidad

5.1.2.1. Entradas

El PMI (2008) define las siguientes entradas para el procesoc de Realizar
Aseguramiento de la Calidad: el plan de gestion de la calidad, el plan de mejoras del
proceso, métricas de calidad, informacidn sobre el desempeno del trabajo, asi como

las mediciones de control de calidad.

Considerando las debilidades encontradas en el departamento con relacion al proceso
de Planificacion de la Calidad, en particular en las salidas del mismo, se puede
concluir que existen debilidades en las entradas del proceso de Aseguramiento de la
Calidad, ya que no existe un plan de gestion de la calidad y por ende, tampoco existe

un plan de mejoras del proceso.

Las métricas de calidad usadas son las relacionadas con el producto de software, mas
no con los procesos. Tampoco se mantiene una documentacion extensa de las

mediciones de control de calidad, éstas se mantienen de manera informal. La
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informacion del desempeno de! trabajo es controlada por el departamento PMO, el
cual se encarga de evaluar el avance del cronograma, el estado de los entregables

del proyecto, asi como los costos generados. Puntuacion asignada: 3 puntos —
Medio.

5.1.2.2. Técnicas y Herramientas

El PMI (2008) puntualiza que las técnicas y herramientas consideradas dentro del
proceso de Aseguramiento de la Calidad son las mismas de los procesos de
Planificacion y Control de Calidad, asi como también las auditorias de calidad y el

analisis de los procesos para la mejora continua.

Dentro del departamento en estudio se han llevado a cabo propuestas como mejora
de los procesos, las cuales han estado enfocadas en la mejora de la documentacion.
Estas actividades han sido propuestas por el Gerente de Desarrollo del departamento
y forman parte de los objetivos asignados a todo el personal que labora en los
proyectos, e influye en cierto porcentaje en la evaluacion de! desempeno que se
realiza en la compafia semestralmente. Aunque es una actividad que no tiene alta
prioridad y su nivel de ponderacion es menor con respecto al resto de las actividades

del dia a dia, es un proceso que se ha mejorado de manera progresiva.

Sin embargo, la mayoria de las técnicas que se llevan a cabo en cuanto a
aseguramiento de la calidad estan muy enfocadas al producto de software mas alla
de! proceso. Estas incluyen: auditorias por parte del cliente (si este lo solicita
explicitamente), pruebas iniciales por parte de los desarrolladores, pruebas manuales
(testers u otro personal encargado) y automatizadas (sistemas), pruebas de
integracion donde se verifica que todo funciona adecuadamente desde el principio
hasta el final. También se hacen pruebas finales con la plataforma definitiva en

ambiente de produccion y usando data real, pruebas de ingenieria, simulacro
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(minidespliegue de una eleccion, donde se verifica que toda la plataforma funciona
correctamente).

De acuerdo a lo anterior, se puede inferir que el aseguramiento de la calidad se
encuentra enfocado en el producto y no en los procesos, lo cual puede significar una

gran debilidad dentro del proyecto. Puntuacion asignada: 3 puntos — Medio.

5.1.2.3. Salidas

Segun el PMI (2008), las salidas del proceso de Aseguramiento de la Calidad deben
incluir: actualizaciones de los activos de los procesos de la organizacion, solicitudes
de cambio, actualizaciones al plan para la direccion del proyecto y actualizaciones a

los documentos del proyecto.

Basandose en lo descrito anteriormente, sélo se manejan solicitudes de cambio como
medidas de correccion, prevencion o de reparacion de defectos del producto, estas
son comunicadas via correo electronico, a través de un sistema automatizado que
permite el almacenamiento y control de fallas reportadas (Jira); en otros casos estas
solicitudes son manejadas de una manera mas informal. Al no existir documentacion
formal para la gestion de la calidad dentro del departamento no se realizan

actualizaciones a ningun documento. Puntuacion asignada: 2 puntos — Bajo.

En el Grafico 2 se puede observar la grafica resumen con el puntaje obtenido en el
proceso de Aseguramiento de la Calidad, en el que se refleja con claridad la gran
deficiencia en las entradas de este proceso debido a la poca existencia de
documentacién como parte de la Planificacion de la Calidad. A pesar de ello, se
encuentran un (1) punto por encima las técnicas y herramientas asi como las salidas

de este proceso.
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Grafico 2 Nivel de Aplicacion del PMBOK (2008). Proceso: Aseguramiento de la Calidad

5.1.3. Realizar Control de Calidad
5.1.3.1. Entradas

De acuerdo a lo descrito en el PMBOK (2008), las entradas para este proceso
contemplan: el plan para la direccion del proyecto con especificaciones para el
control de calidad, métricas de calidad, listas de control de calidad, mediciones del
desempeno del trabajo, solicitudes de cambio aprobadas, los entregables y

finalmente los activos de los procesos de la organizacion.

Considerando lo anterior, se puede recalcar que para el control de calidad de los
proyectos del departamento se toman en cuenta los entregables, las solicitudes de
cambio aprobadas y algunas métricas de calidad asociadas directamente con el
producto. No se realizan mediciones del desempeno para todas las areas de un
proyecto y entre los activos de los procesos de la organizacion no existe una
normativa o estandar usado para el control de calidad. Puntuacion asignada: 3

puntos — Medio.
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5.1.3.2, Técnicas y Herramientas

Las técnicas y herramientas usadas para el control de calidad de un proyecto segun
el PMI (2008) son: histogramas, inspeccidon, muestreo estadistico, revision de
solicitudes de cambio aprobadas, asi como diagramas de diversos tipos, como por

ejemplo: de control, de causa-efecto, entre otros.

En los proyectos del departamento de estudio las técnicas que se usan como parte
de las actividades son: la revisién de solicitudes de cambio aprobadas para el control
de calidad. Ademas se utiliza la inspeccion, esto se realiza a través de auditorias con
el cliente y la aplicacion de las diferentes pruebas descritas en los apartados

anteriores.

Adicionalmente, para el control de los cambios y manejo de errores del sistema se
utiliza la aplicacion Jira, en la que se plasman /ssuves (mejoras, modificaciones,

errores, solicitudes de cambio). Puntuacién asignada: 4 puntos — Alto.
5.1.3.3. Salidas

Como parte de las salidas del proceso de Control de Calidad se enumeran: las
mediciones de control de calidad, cambios y entregables validados, actualizaciones a
los activos de los procesos de la organizacion, solicitudes de cambio, actualizaciones
al plan para la direccion del proyecto (plan de gestién de calidad y plan de mejoras

del proceso) y por ultimo actualizaciones a otros documentos del proyecto.

Dentro de los proyectos del departamento en estudio existen debilidades en cuanto a
la documentacion de procesos y procedimientos, por lo que no hay mediciones de
control de calidad documentadas ni se realizan actualizaciones a otros documentos
relacionados ya que muchos de ellos no existen, por lo que las salidas a este proceso
estan enfocadas en la validacion de entregables y a la gestion de solicitudes de

cambio. Puntuaciéon asignada: 3 puntos — Medio.
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En el Grafico 3 se puede observar un resumen del resultado obtenido para el proceso
de Control de Calidad, donde se otorga un puntaje alto al cumplimiento de las
técnicas y herramientas propuestas por el PMI (2008) para este proceso. Ademas se
puede destacar un nivel medio de aplicaciéon para las entradas y salidas de dicho

proceso.

Control de Calidad
5
4
3
2
1
(1]
Entradas Técnicasy Salidas
Herr.
| Nivel de Aplicacion 3 4
M Brecha ' 2 1

Gréfico 2 Nivel de Aplicacion del PMBOK (2008). Proceso: Control de Calidad

En la Tabla 6 se resume el puntaje obtenido por cada uno de los procesos de la
Gestion de la Calidad en cuanto a las entradas, técnicas y herramientas, y salidas
luego del analisis realizado. Por otra parte, es posible visualizar a través del puntaje
acumulado mostrado en la Tabla 7, las debilidades existentes en cuantc a Gestién de

la Calidad dentro de los proyectos del departamento en estudio.

Tabla 6 Resumen de Puntae r Proceso

Planificacion de la
Calidad 4 2 2
Aseguramiento de 2 3 3
fa Calidad , R
Control de Calidad 3 4 3
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Tabla 7 Puntaje Acumulado y Brecha Existente por Proceso

Planificacion de la
Calidad 15 8 7
Aseguramiento de 15 8
laCalidad | ™ 7 -
Control de Calidad 15 10

Es notable el hecho de que la mayor debilidad se encuentra en los procesos de
Planificacion y Aseguramiento de la Calidad, donde existe una brecha de siete (7)

puntos, dos (2) puntos por encima del proceso de Control de Calidad.

La puntuacion obtenida refleja que la insuficiente informacion recopilada como parte
de las salidas de la Planificacion de la Calidad es reflejada en el resto de los procesos,
la carencia de un Plan de Gestion de la Calidad bien documentado y con la
especificacion de procesos y procedimientos influye en la adecuada ejecucion de

actividades de aseguramiento y control de calidad.

De acuerdo a lo anterior, se puede inferir que dentro del departamento en estudio se
hace mayor énfasis en el cumplimiento de actividades para el aseguramiento y el
control de calidad del producto de software, restando importancia a la calidad de los
procesos dentro de los proyectos, siendo el Control de Calidad el proceso con menor
brecha, el cual, a pesar de tener una brecha de cinco (5) puntos, no se considera

muy baja e incluso pudiera mejorarse.

5.2 Evaluacion de la Calidad de Software

Una vez evaluada la Gestion de la Calidad de los proyectos del departamento en
estudio, a continuacion se evaluara la calidad de los productos o artefactos de

software desarrollados dentro de cada proyecto.
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Para evaluar la Calidad de Software de acuerdo a lo especificado por la norma ISO
9126-1 (2001), se decidid realizar una entrevista considerando las interrogantes
planteadas en el Anexc E, con el fin de obtener un conjunto de sugerencias como
mejora de la calidad del producto de software desde el punto de vista del

desarrollador y de un fester de la aplicacion.
5.2.1. Deficiencias

A través de grupos focales de discusion se recopilaron las deficiencias mas relevantes
notadas por ellos, asi como ideas que sivieran de mejora a las debilidades
observadas en cuanto a: funcionalidad, confiabilidad, usabilidad, -eficiencia,

mantenibilidad y portabilidad.

De acuerdo a las respuestas obtenidas se han podido identificar las siguientes
debilidades:

En cuanto a la funcionalidad, existe una carencia de documentacion que permita
recopilar de manera clara los requerimientos exactos de los clientes. Es comun
encontrar un vacio de informacion precisa en cuanto a la descripcion de
funcionalidades, ya que muchas veces estas especificaciones son notificadas a los
desarrolladores de manera muy informal y/o incompleta, lo que puede implicar en
algunos casos un retrabajo al existir discrepancias entre lo solicitado y lo
desarrollado. Incluso, en algunos casos es posible que la persona encargada de
verificar el funcionamiento y garantizar la calidad del producto 0 de un modulo del
producto, tenga poco o ningun conocimiento de las especificaciones o del

comportamiento esperado por la aplicacion al realizar las pruebas.

Otro problema identificado esta relacionado con la carencia de pruebas de la
aplicacion que permitan verificar que la inclusion, modificacion o exclusion de
funcionalidades existente afecte algin maédulo de la aplicacion. Por lo general se

realizan pruebas especificas de las funcionalidades desarrolladas o modificadas pero
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pocas veces se aplican pruebas integradas de todas las funcionalidades de la
aplicacion, lo que implica que en algunas ocasiones se detecten fallas “ocultas”

generadas por algun desarrollo o modificacion mucho tiempo después de éste
haberse realizado.

En cuanto a la confiablidad, una deficiencia encontrada esta relacionada con los
datos que se utilizan para realizar las pruebas a la aplicacion, en algunas ocasiones
no se posee una base de datos estable y confiable que permita realizar pruebas del
producto e incluso que se asemeje con la semantica de un ambiente de produccion,

lo cual ocasiona falta de confiabilidad en el éxito de las pruebas ejecutadas.

Con respecto a la usabilidad de las aplicaciones, las personas entrevistadas
consideraron que el despliegue de mensajes de errores al usuario es en algunas
ocasiones poco intuitivo, e incluso puede llegar a ser muy técnico para un usuario
promedio. Ademas, se coincidid en que la descripcién de algunas funcionalidades
dentro de la aplicacion debe mejorarse a fin de hacerlas mas claras y sirvan de ayuda

al usuario cuando este requiera su uso.

La mantenibilidad del cddigo fuente de las aplicaciones se considera uno de los
aspectos mas importantes que debe optimizarse, en especifico la complejidad para
modificar 0 manipular la interfaz (aspecto visual) de las aplicaciones de software. Los
desarrolladores coinciden en que hacer cambios relacionados con el area visual
(meny, botones, tablas, entre otros), puede resultar complicado ya que es un
procedimiento que requiere de muchos pasos, que pudieran resultar dificiles para un
desarrollador de software a pesar de que la documentacidn existente para realizarlo

sea extensa.

Finalmente, en cuanto a portabilidad se categorizo a las aplicaciones como faciles de

adaptar en diversos ambientes debido a la naturaleza de la misma, sin embargo, es
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considerada como dificil de instalar debido a que se requieren muchos pasos para

lograr la configuracion exitosa del ambiente de ejecucion.
5.2.2. Mejoras

Entre las sugerencias e ideas aportadas como mejora de la calidad de los productos

se tienen las siguientes:

En cuanto a funcionalidad, incentivar el uso de pruebas de regresion de software, las
cuales permiten verificar el buen funcionamiento de toda una aplicacion luego de
haber realizade modificaciones durante la implementacion y el desarrollo de
requerimientos. Ademas se sugiri6 el uso de pruebas unitarias para verificar el buen

funcionamiento por modulos de una aplicacion.

Por otra parte se recomend¢ la creacion y el uso de un documento o plantilla que

ermita recopilar de manera clara y concisa los requerimientos de los usuarios, lo
cual llenaria el vacio existente desde el punto de vista del desarrollador y facilitaria la
creacion de casos de prueba de las funcionalidades por parte de los festers del

software.

Con respecto a la usabilidad, se recomendd la mejora de la descripcion de
funcionalidades de las aplicaciones desde el punto de vista del usuario (informacion
visual usada como ayuda para el usuario) al interactuar con el software, éstas deben
ser mas claras e intuitivas para la persona que requiera utilizarlas. De manera similar

deberian verificarse los mensajes de error mostrados al usuario.

Adicionalmente, se propuso crear una barra u opcion de busqueda de funcionalidades
que permita acceder a estas de manera mas sencilla y eficiente, evitandose de esta
manera que el usuario se sienta desorientado al tratar de tener acceso a alguna

funcionalidad del software.
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Por ofra parte, se recomendd el uso de métricas que permitan evaluar la curva de
aprendizaje de las aplicaciones para un usuario promedio, lo cual pudiera extenderse
a diferentes tipos de usuario (aprendices, festers, desarrolladores, entre otros). Estas
métricas pudieran utilizarse como indicadores antes y después de aplicar las
sugerencias dadas en cuanto a usabilidad, para validar si han sido favorables o no

para los usuarios.

En cuanto a la eficiencia del producto se ha recomendado el uso de métricas de
diversa indole, basadas en experiencias y datos de elecciones ya realizadas que

permitan comparar resultados en cuanto a rendimiento y utilizaciéon de los recursos.

Con respecto a la mantenibilidad de las aplicaciones se sugirié la mejora de la
documentacion, asi como la elaboracion de una aplicacion que facilite a un
desarrollador de software, la creacién de una nueva funcionalidad para las
aplicaciones, esto podria disminuir la complejidad existente al ejecutar dicha

actividad.

Finalmente, para mejorar la portabilidad de las aplicaciones se recomendd la
elaboracién de una guia detallada de instalacién, asi como la creacién de un
programa instalador que permita a un usuario con la ayuda de una herramienta
visual, la configuracién de todo el ambiente requerido para usar las aplicaciones de
software.
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CAPITULO VI. LA PROPUESTA

En el presente capitulo se especifica el Plan de la Calidad elaborado (ver Formato
Pag. 73), partiendo de las necesidades descritas en la seccion 6.1 y tomando en
consideracion los insumos de la seccion 6.2. Para la elaboracion de este plan se

siguieron los lineamientos establecidos en la norma ISO 10005 (2005).
6.1 Identificacion de la necesidad de un Plan de Ia Calidad

La elaboracion de este plan surge debido a la ausencia de un documento formal
donde se especifiquen los requisitos, procedimientos y aspectos a considerar para la
gestion de la calidad de los proyectos del Departamento de Desarrollo de Soluciones
Electorales de LA EMPRESA.

Ademas se plantea como una mejora que permitira optimizar los recursos del
departamento y desarrollar productos de mayor calidad, gracias a la especificacion de
pautas y procedimientos para la recopilacion de requerimientos de calidad exigidos

por el cliente y sugeridos por los involucrados en la ejecucion de los proyectos.
6.2 Entradas para el Plan de la Calidad

Los insumos identificados para el Plan de la Calidad se listan a continuacion:

v' Buenas practicas seleccionadas dentro del departamento, usadas hasta la
fecha para la gestion de la calidad y para la ejecucion de proyectos de
desarrollo de software, a través del uso de metodologias agiles.

v Resultados obtenidos de los grupos focales de discusion descritos en el
capitulo anterior.

v' Documentacion consultada sobre la gestion de la calidad de proyectos de

desarrollo de software.
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CAPITULO VII. EVALUACION DEL PROYECTO

En el presente capitulo se describe el grado de cumplimiento de los objetivos de la
investigacion a lo largo de su desarrollo. Para ello, se realizo un analisis por objetivo

especifico planteado, describiendo de qué forma fueron estos alcanzados.

Objetivo Especifico 1: Evaluar los procesos de gestion de la calidad en los
proyectos del Departamento de Desarrollo de Soluciones Electorales
basandose en las mejores practicas establecidas por el PMI (2008)

Este objetivo fue logrado a través del desarrollo del apartado 5.1 del capitulo V de
Andlisis de Resultados. La evaluacion se baso en la asignacion de ponderaciones para
los procesos de la Gestion de la Calidad, segun el PMI (2008), considerando la escala
mostrada en la Tabla 5 (ver Pag. 49). Adicionalmente, se incluyeron tablas y graficas
comparativas que permitieron establecer conclusiones acerca del papel que juega la

Gestion de la Calidad en los proyectos del departamento.

Objetivo Especifico 2: Identificar los requerimientos de calidad que debe

satisfacer la gestion de la calidad de los proyectos del departamento

Para identificar los requerimientos de calidad de los proyectos del departamento en
estudio, se realizd un analisis de los resultados obtenidos de la entrevista de
evaluacion de la Calidad de Software, reflejado en el apartado 5.2 del capitulo V de
este trabajo. A través de este analisis se pudo obtener un diagndstico de la
problematica existente, identificandose debilidades y fortalezas que sirvieran como

insumo para la elaboracion del Plan de la Calidad.

Objetivo Especifico 3: Desarrollar los componentes requeridos dentro del

plan de la calidad para los proyectos de soluciones electorales
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Este objetivo se logro a través del desarrollo del capituio VI, en el cual se elabord

el Plan de la Calidad para los proyectos del departamento. Dicho plan siguid las

pautas establecidas por la norma ISO 10005 (2005), en el que se especificaron

los componentes listados como parte de los criterios de aceptacion del mismo:

v

RN N N SR N VR NN

<

Objetivo

Alcance del plan.

Entradas para el plan.

Objetivos de calidad esperados.

Responsables.

Definicion y control de documentos.

Pautas para el almacenamiento de registros.

Gestion de los recursos.

Procedimientos para el levantamiento de requerimientos de usuario.
Aspectos a considerar para el diseiio y desarrollo de software.

Pautas a seguir para el proceso de pruebas de funcionalidades de
software.

Mecanismos de seguimiento y control.

Auditoria del plan elaborado.

Especifico 4: Disefiar mecanismos que permitan llevar

seguimiento y control del plan elaborado

Este ultimo objetivo de la investigacion se logro a través del apartado 6.15 de

Seguimiento y Control del capitulo anterior, donde se describen los lineamientos a

contemplar para lievar seguimiento y control de los proyectos.

Adicionalmente, debe considerarse la Tabla 9 del Anexo F (ver Pag. 125), donde se

listan los indicadores de seguimiento y control de la calidad como complemento de!

plan. Para su elaboracion se tomaron en cuenta los criterios de aceptacion

especificados en el capitulo III del Marco Metodoldgico.
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Después de lo descrito anteriormente queda en evidencia el logro de los objetivos

especificos de la investigacion en un 100%. En la Tabla 8 se despliegan cada uno de

los objetivos especificos con sus respectivos entregables, constituyendo el Plan de la

Calidad el entregable final de esta investigacion.

Tabla & Curnplimiento de los Objetivos En

es Obtenidos

Evaluar los procesos de
gestion de la calidad en los
proyectos del Departamento
de Desarrollo de Soluciones
Electorales basandose en las
mejores practicas
establecidas por el PMI
(2008)

Informe de Analisis de
Resultados de las entrevistas
(Gestion de la Calidad)

100%

Identificar los requerimientos
de calidad que debe
satisfacer la gestion de la
calidad de los proyectos del
departamento

Informe de Analisis de
Resultados de las entrevistas
(Calidad de Software)

100%

Desarrollar los componentes
requeridos dentro del plan de
de la calidad para los
proyectos de soluciones
electorales

Plan de la Calidad

100%

Disefiar mecanismos que
permitan llevar seguimiento y
control del plan elaborado

Matriz de Indicadores de
Seguimiento y Contro!

100%

El Plan de la Calidad elaborado representa un gran insumo para el departamento en

estudio, siendo el primer paso para la integracion de las buenas practicas del PMI

(2008) con las metodologias agiles para el desarrollo de software.
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CAPITULO VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

La presente investigacion tuvo como objetivo principal la elaboracion de un Plan de la
Calidad para el departamento SAES de LA EMPRESA. Para llevar a cabo esta actividad
se partio de la evaluacion de la Gestion de la Calidad y la Calidad de Software, lo cual
permitio establecer un diagnostico que facilitara la identificacion de los puntos débiles

en cuanto a calidad de los proyectos y de los productos finaies.

La evaluacion realizada arrojo como resultado una deficiencia notable en cuanto a
planificacion de la calidad, debido especialmente a la poca documentacion que se
mantiene dentro de los proyectos y al acelerado ritmo de trabajo que implica el uso

de metodologias agiles.

Adicionalmente, se destaca la gran importancia dada al control de la calidad de los
productos, lo cual no se mantiene para los procesos dentro de cada proyecto. En este
aspecto se puede recalcar que las actividades realizadas como parte del contro! de
calidad de los productos de software son necesarias, sin embargo no puede dejarse a
un lado la adecuada gestion de los procesos, ya que de ser asi, podria influir

negativamente en la calidad de todo el proyecto en general.

Por otra parte, se pudieron enumerar debilidades y fortalezas identificadas en el
producto de software, lo cual sirvid, en conjunto con los resultados de la evaluacion

de la Gestion de la Calidad, como insumo para la elaboracion del Plan de la Calidad.

El desarrollo del plan estuvo basado en las especificaciones de la norma ISO 10005
(2005) y tomd en consideracion las buenas practicas existentes dentro del

departamento en estudio, aquellas sugeridas por el PMI (2008), y otras que han
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resultado exitosas a nivel mundial en cuanto a desarrollo de software y el uso de

metodologias agiles.

Adicionalmente, se establecieron los mecanismos de seguimiento y control del plan,
asi como los indicadores que deben usarse para medir los resultados y avances de su

implantacion en el departamento SAES de LA EMPRESA.
8.2. Recomendaciones

Se sugiere la revision exhaustiva del plan elaborado para realizar las adecuaciones
necesarias, esto proveera una vision mas realista de lo requerido, y al mismo tiempo
aumentara la factibilidad de la aplicacion de los lineamientos estapieciaos «.

Mmismo.

El Plan de la Calidad elaborado fue disefiado tomando en consideracién la
problematica actual del departamento en estudio, por lo que se aconseja realizar las
adaptaciones y mejoras al mismo cuando sea requerido; como parte de este proceso

no deben obviarse las actividades de auditorias descritas.

En cuanto a las actividades de seguimiento y control, se puede extender su
especificacion, en especial la definicion, creacion de indicadores de gestion de calidad

adicionales y/o actualizacion de los ya existentes.

La matriz de indicadores de seguimiento y control suministrada no pretendia ser muy
extensa para evitar complejidades durante su aplicacion. Estuvo orientada al
seguimiento y control de los procesos, sin embargo se sugiere la inclusion de otros
indicadores a lo largo del tiempo, especialmente aquellos orientados a la calidad del
software; enfocandose en los lineamientos de calidad planteados en la norma
ISO/IEC 9126-1 (2001) en cuanto a: funcionalidad, confiabilidad, usabilidad,

eficiencia, mantenibilidad y portabilidad.
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ANEXCS

Anexo A — Cartas de Aprobacion

APROBACION DEL ASESOR

Por la presente hago constar que he leido el Trabajc Especial de Grado, presentado
por la ciudadana Nollymar Josefina Longa Avello, para optar al grado de
Especialista en Gerencia de Proyectos, cuyo titulo es “Disefio del Plan de la Calidad
para el Desarrollo de Proyectos de Software Electorales”; y manifiesto que cumple
con los requisitos exigidos por la Direccion General de los Estudios de Postgrado de la
Universidad Catdlica Andrés Bello: y que, por lo tanto, lo considero apto para ser

evaluado por el jurado que se decida designar a tal fin.

En la ciudad de Caracas, a los 12 dias del mes de Mayo de 2011.

er Remedios
488

s

89




APROBACICN DE LA EMPRESA

Sres.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
Postgrado de Gerencia de Proyectos

Caracas

Nos dirigimos a ustedes para informarles que hemos autorizado a la Lic. Nollymar
Josefina Longa Avello; C.I. 15.976.173, quien labora en esta organizacion, a
hacer uso de la informacion proveniente de esta institucion, para documentar y
soportar los elementos de los distintos analisis estrictamente académicos que
conllevaran a la realizacion del Trabajo Especial de Grado “Disefio del Plan de la
Calidad para el Desarrollo de Proyectos de Software Electorales”, como requisito para

optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.

Sin embargo, se solicita de manera explicita que no sea utilizado el nombre real de la

organizacion dentro del Trabajo Especial de Grado por aspectos de confidencialidad.

Esta autorizacion se emite en la ciudad de Caracas a los 23 dias del mes de

Septiembre de 2010. Atentamente,

—t

TN 1omy)
Ing. Ithamar Torres
Project Manager
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Anexo B — Validacion de Instrumento

INSTRUCCIONES

A continuacion se presenta un recuadro con los aspectos a considerar para la
validacién del instrumento:

PERTINENCIA Relacién estrecha de la pregunta con los objetivos (indicadores) del

estudio y el aspecto del instrumento que se encuentra desarrollado.

REDACCION: Es la interpretacion univoca del enundado de Ia pregunta, a través

de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico.

ADECUACION Es la correspondencia del contenido de la pregunta con el nivel de

preparacién o de desempefio del entrevistado (experto).

En la siguiente pagina encontrara el listado de las preguntas de! cuestionario, asi
como la posible valoracion para cada aspecto descrito, utilizando la siguiente escala:

E: EXCELENTE: El! indicador se presenta en grado muy superior al minimo
aceptable.

B: BUENO: El indicador se presenta en grado superior al minimo aceptable, sin
llegar a ser excelente.

R: REGULAR: El indicador se presenta en grado igual o ligeramente superior al
minimo aceptable.

D: DEFICIENTE: El indicador no llega al minimo aceptable pero se acerca a él.

M: MALO: El indicador esta lejos de alcanzar el minimo aceptable.

Seleccione de acuerdo a su criterio marcando con una (X) la valoracion que considere
adecuada para cada pregunta. Se sugiere colocar en el recuadro de observaciones,
aquellas sugerencias que considere pertinentes y en caso de requerirlo, sirvase
escribir las sugerencias o correcciones sobre el enunciado de la pregunta.
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FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO (PARTE

A

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

EIB|{R|D

M

R

D

E| B

R

D

Para Jos proyectos ejecutados
en el departamento ése ha
elaborado formalmente un Plan
de Gestion de la Calidad?

N

De no ser asi, éde qué manera
se vela por el cumplimiento de
los estandares de calidad
exigidos por los dientes?

De ser asi, équé informacion
estd contenida en dicho
documento?

¢Qué técnicas se aplicaron
para la elaboracién del
documento?

&Qué insumos se han utilizado
como entradas para su
elaboracion?

Cuando se solicitan cambios en
los procesos y productos de los
proyectos ¢De qué forma
quedan registrados
(documentos, plantillas, etc)?

En caso de que los cambios no
puedan realizarse, ¢de qué
manera se informa a los
interesados el motivo por el
cual estos no pudieron ser
ejecutados?

éQué actividades se llevan a
cabo para garantizar el
cumplimiento de las politicas y
exigencias de calidad
definidas?

éSe  siguen los criterios y
lineamientos establecidos
durante la planificacion de la
calidad?

v

%4

10.

iDe gqué manera se verifica
durante la ejecucién de los
proyectos que se cumplan con
los parametros de calidad
minimos  establecidos? ¢Se
utilizan meétricas y/o
indicadores? De ser asi,
icudles son?
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11.

Cuando se deben realizar
cambios de alcance en los
proyectos o] acciones J
correctivas, éde qué manera se | /]
registran dichos cambios?

12.

éQué técnicas y herramientas
se utilizan para realizar control
de calidad en los proyectos e
(pruebas, listas de revision, V]
diagramas, etc)?

13.

éQué mecanismos se utilizan
como insumo para vernficar y
controlar el cumplimiento de
los requerimientos de calidad| V v
de los productos y los procesos
dentro de los proyectos?

14.

éDe gqué manera se informa a
los involucrados los avances de
los proyectos y el estatus de v
Jos productos de software?

OBSERVACIONES — SUGERENCIAS
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+ORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO (PARTE B)

PREGUNTA

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

R

D

R

D

R

D

M

éCuales deficiendas considera que
existen en la aplicacién y de qué
manera se puede garantizar la
calidad en el software?, tomando
en consideracion los siguientes

lineamientos:

Funcionalidad
Confiabilidad
Usabilidad
Eficiendia
Mantenibilidad
Portabilidad

R R VR NN

OBSERVACIONES — SUGERENCIAS
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Fecha de la validacion A VC) “ /é v

e

. o ) Sea s

Apeflidos y nombres def validador 6; / /Z) (?4'/1',‘ 4')7:' e
A D

i

Firma del validador ~~
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FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO (PARTE A)

PREGUNTAS

PERTINENCIA

REDACCION

ADECUACION

R

D

R

D

R

D

Para los proyectos ejecutados
en el departamento ése ha
elaborado formalmente un
Plan de Gestion de la Calidad?

De no ser asi, éde qué manera
se vela por el cumplimiento de
los estdndares de calidad
exigidos por los clientes?

De ser asi, équé informacion
estd contenida en dicho
documento?

[

L//

éQué técnicas se aplicaron
para la elaboracién del
documento?

e

¢Qué insumos se han utilizado
como entradas para su
elaboracion?

Cuando se solicitan cambios en
los procesos y productos de los
proyectos ¢De qué forma
quedan registrados
{(documentos, plantillas, etc)?

En caso de que los cambios no
puedan realizarse, éide qué
manera se informa a los
interesados €l motivo por el
cual estos no pudieron ser
ejecutados?

éQué actividades se llevan a
cabo para garantizar el
cumplimiento de las politicas y
exigencias de calidad
definidas?

éSe siguen los criterios vy
lineamientos establecidos
durante la planificacion de la
calidad?

10.

éDe qué manera se verifica
durante la ejecucion de los
proyectos que se cumplan con
los parametros de calidad
minimos  establecidos? ¢éSe
utilizan métricas y/o
indicadores? De ser asi,
écudles son?

174
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11,

Cuando se deben realizar
cambios de alcance en los
proyectos 0 acciones
correctivas, éde qué manera se
registran dichos cambios?

12.

¢Qué técnicas y herramientas
se utilizan para realizar control
de calidad en los proyectos| v -
(pruebas, listas de revision,
diagramas, etc)?

13.

¢Qué mecanismos se utilizan
como insumo para verificar y
controlar el cumplimiento de|
los requerimientos de calidad o
de los productos y los procesos
dentro de los proyectos?

14.

¢De qué manera se informa a
los involucrados {os avances de
los proyectos y el estatus de
los productos de software?

L

OBSERVACIONES  SUGERENCIAS

97




FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO (PARTE B)

PREGUNTA

PERTINENCIA REDACCION

ADECUACION

E{B|RIDIMIE B/ R|D

E/B/R|DM

éCuales deficiencias considera que
existen en la aplicacion y de qué
manera se puede garantizar la
calidad en el software?, tomando

en consideracion los siguientes

lineamientos:

Funcionalidad
Confiabilidad
Usabilidad
Eficiencia
Mantenibilidad
Portabilidad

R VR R NN

OBSERVACIONES  SUGERENCIAS




Fecha de la validacion

Apellidos y nombres del validador

Firma del validador

Nota: No fue posible incluir la firma del validador para el momento de la entrega de
este trabajo, sin embargo, la validacion ha sido realizada de acuerdo a los canales

establecidos.




Sres.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
Postgrado de Gerencia de Proyectos

Caracas

Por la presente, yo, Maria Esther Remedios, Cédula de Identidad 5.530.488, en
mi calidad de asesora de! Trabajo Especial de Grado “Disefio del Plan de la Calidad
para el Desarrollo de Proyectos de Software Electorales”, presentado por la alumna
Nollymar Josefina Longa Avello, Cédula de Identidad 15.976.173, certifico que,
como parte de la realizacion de dicho Trabajo Especial de Grado, se ha validado un
nuevo instrumento, denominado “Cuestionario de Evaluacion de la Gestidn de la
Calidad en Proyectos de Software”.

Esta validacion ha sido necesaria dadas las necesidades particulares de la presente
investigacion, y por no contar, en la busqueda realizada por el estudiante y verificada
por la asesora, con un instrumento que respondiese a las exigencias grupales para
analizar el comportamiento local y global del conjunto de resultados y variables

esperados, con base en los objetivos trazados en el marco referencial de la misma.

Dicha validacion ha sido realizada con el concurso de dos (2) profesores (Rafael Gil y
Ebert Guzman),

En la ciudad de Caracas a los 11 dias del mes de Febrero de 2011.

MgC. Maria er Remedios
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Anexo C — Diccionario de la EDT

Nombre Proyecto
Descripcién Tuvo como fin la elaboracion de los primeros
cuatro (4) capitulos del Trabajo Especial de
Grado. Incluy6 el desarrollo de la propuesta del
proyecto, marco tedrico, metodoldgico vy
organizacional.
Hitos v Etapa de Proyecto conduida
Actividades v' Presentar Propuesta de Proyecto
v Elaborar Marco Tedrico y Conceptual
v Desarrollar Marco Metodologico
v __Elaborar Marco Organizacional
Responsables Nollymar Longa — Gerente del Proyecto
Nombre Presentar Propuesta de Proyecto

Descripcion

Define todos los aspectos que considerados para
presentar la propuesta del proyecto, como lo son:
justificacion, planteamiento del problema vy
objetivos. Constituyé el desarrollo del primer
capitulo de esta investigacion.

Hitos v Fase de Presentacion de Propuesta de
Proyecto elaborada
Actividades v Elaborar propuesta de proyecto

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre

Elaborar Marco Tedrico y Conceptual

Descripcion

Contempla la investigacion y la recopilacion de
todos los conceptos y las bases tedricas usados
para lograr los objetivos planteados en la
investigacidon. Constituye el segundo capitulo de
esta investigacion.
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Hitos

v Fase de Elaboracién de Marco Tedrico y
Conceptual culminada

Actividades

v Desarrollar marco tedrico y conceptual

Responsables

Nollymar Longa Gerente del Proyecto

Nombre Desarrollar Marco Metodolégico
Descripcién Constituye la elaboracién del tercer capitulo del
trabajo y en él se desaiben el tipo y el disefio de
la investigacdion, la metodologia usar y algunas
consideraciones relevantes.
Hitos v Fase de Desarrollo de Marco
Metodologico elaborada
Actividades v Elaborar marco metodoldgico
Responsables Nollymar Longa Gerente del Prayecto
Nombre Elaborar Marco Organizacional
Descripcién Engloba el desarrollo del capitulo cuatro (IV) del
documento, en el cual se realiza una descripcion
de LA EMPRESA.
Hitos v Fase de FElaboracin de Marco
Organizacional finalizada
Actividades v Desarrollar marco organizacional

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre

Investigacion

Descripcion

Contempla la evaluacién de la gestibn de la
calidad de los proyectos del departamento en
estudio, con el fin de obtener un diagndstico.
Ademas se evalia la calidad de los productos de
software que se desarrolian en dicho
departamento. Constituye el capitulo cinco (V) de
este documento.
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Hitos

v Etapa de Investigacion culminada

Actividades

v Diagnosticar
¥ Recopilar Informacién

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Diagnosticar

Descripcion Se refiere a la evaluacién de la gestion de Ia
calidad y la calidad en productos de software, con
el fin de dar un diagndstico en base a los
resultados obtenidos y obtener el insumo principal
para establecer los requisitos de clidad que se
tomaron en cuenta en la elaboracion del plan.

Hitos v Fase de Diagno6stico finalizada

Actividades ¥ Realizar Entrevista

v Qbtener Diagndstico

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Realizar Entrevistas
Descripcion Consiste en la elaboracion y aplicacion de unas
entrevistas donde se evaluaron dos (2) aspectos:
la gestion de la calidad en los proyectos
seteccionados y la calidad en los productos de
software.
Hitos v Entrevistas realizadas
Actividades v Elaborar modelo de preguntas
¥v" Validar instrumento
v Realizar entrevistas
Responsables Nollymar Longa Gerente del Proyecto
Nombre Obtener Diagnostico
Descripcion Contempla el andlisis de los resultados obtenidos

durante la aplicacion de la entrevista con el fin de
establecer  conclusiones  que  permitieran
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identificar fortalezas y debilidades, las cuales
serian usadas como insumo para el plan.

Hitos

v Diagnastico obtenido

Actividades

v Analizar resultados obtenidos

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Recopitar Informacion

Descripcién Contempla la busqueda (investigacidon) y seleccion
de informacion relevante para el desarrollo del
plan.

Hitos v Fase de Recopilacion concluida

Actividades v Estudiar Requisitos e Insumos

v Seleccionar Requisitas de Calidad

Responsables

Nollymar Longa Gerente del Proyecto

Nombre Estudiar Requisitos e Insumos

Descripcion Abarca el proceso de investigacion, a través de la
web, bibliografia de interés vy trabajos
relacionados a la gestion de la calidad en
proyectos tecnoldgicos.

Hitos ¥ Requisitos e Insumos estudiados

Actividades v Investigar lineamientos, estdndares y

criterios de calidad de software

v' Buscar procedimientos internos
establecidos por la empresa

v Analizar mejores practicas y lecciones
aprendidas

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Prayecto

Nombre

Selecdonar Requisitos de Calidad
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Descripcion

Identificacion de mejores practicas, nuevas
tecnologias, uso de estandares u alguna otra
informacion de interés que sirviera de insumo
para €l plan.

Hitos

v' Requisitos de Calidad definidos

Actividades

v Seleccionar informacion de utilidad

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Desarrollo

Descripcion Incluye el disefio det Plan de la Calidad, tomando
en consideracién los resultados obtenidos de la
etapa de Investigacion. Por otra parte, incluye la
definicion de los mecanismos de seguimiento y
control del plan. Constituye el capitulo seis (VI)
del documento.

Hitos v Etapa de Desarrollo culminada

Actividades v Disefiar Plan de la Calidad

v Establecer Indicadores de Seguimiento y
Control

Responsables

Noltymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Disefiar Plan de la Calidad

Descripcidn Creacion de un Plan de la Calidad acorde a las
necesidades detectadas en el departamento en
estudio.

Hitos v Fase de Disefio del Plan de la Calidad

condcluida

Actividades v Elaboracion del plan

Responsables Nollymar Longa — Gerente del Proyecto
Establecer Indicadores de Seguimiento y Control

Descripcion Incduye la definicion de indicadores que seran
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usados durante el seguimiento y el control del
Plan de la Calidad elaborado.

Hitos v Fase de Establecimiento de Indicadores
de Seguimiento y Control concluida
Actividades v Realizar matriz de indicadores

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Cierre

Descripcién Contempla la evaluadén del proyecto, la
elaboracion de conclusiones y recomendaciones
del trabajo y finalmente el ensambilaje del mismo

Hitos v Etapa de Cierre culminada

Actividades v Evaluar Proyecto

v Elaborar Conclusiones y
Recomendaciones
v Ensamblar Documento Final

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Evaluar Proyecto

Descripcion Consiste en verificar que para el desarrollo del
presente Trabajo Especial de Grado se cumplieron
con los abjetivos planteados de manera
satisfactoria. Constituye el capitulo siete (VII) del
documento.

Hitos v Fase de Evaluacién de Proyecto concluida

Actividades v Realizar evaluacion del proyecto

Responsables

ﬁdllymar Lohgé ~ Gerente del Proyecto

Nombre

Elaborar Conclusiones y Recomendaciones

Descripcion

Contempla la identificacion, enumeracién vy
desglose de las condlusiones y recomendaciones
abtenidas con el proyecto de Trabajo Especial de
Grado.

106




Hitos

v Fase de Elaboracion de Conclusiones y
Recomendaciones terminada

Actividades

v Establecer conclusiones y
recomendaciones de la investigadén

Responsables

Nollymar Longa — Gerente del Proyecto

Nombre Ensamblar Documento Final

Descripcion Consiste en unificar en un documento toda la
informacion que se exige como requisito del
trabajo, ademas de la revision final del
documento como fase previa a su entrega.

Hitos v Fase de Ensamblado de Documento Final

finalizada
Actividades v" Armar y revisar documento final

Responsables

‘Nollymar Longa ~ Gerente del Proyecto
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Anexo D — Preguntas de Entrevista de Gestion de la Calidad

1. Para los proyectos ejecutades en el departamento ése ha elaborado

formalmente un Plan de Gestion de la Calidad?

2. De no ser asi, ¢de qué manera se vela por el cumplimiento de los estandares

de calidad exigidos por los clientes?
3. De ser asi, ¢qué informacion esta contenida en dicho documento?
4. ¢Qué técnicas se aplicaron para la elaboracion del documento?
5. ¢Qué insumos se han utilizado como entradas para su elaboracion?

6. Cuando se solicitan cambios en los procesos y productos de los proyectos ¢De

qué forma quedan registrados (documentos, plantillas, etc)?

7. En caso de que los cambios no puedan realizarse, ¢de qué manera se informa

a los interesados el motivo por el cual estos no pudieron ser ejecutados?

8. ¢Qué actividades se llevan a cabo para garantizar el cumplimiento de las

politicas y exigencias de calidad definidas?

9. ¢Se siguen los criterios y lineamientos establecidos durante la planificacion de

la calidad?

10.¢De qué manera se verifica durante la ejecucion de los proyectos que se
cumplan con los parametros de calidad minimos establecidos? ¢Se utilizan

métricas y/o indicadores? De ser asi, ¢écudles son?
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11.Cuando se deben realizar cambios de alcance en los proyectos o acciones

correctivas, éde qué manera se registran dichos cambios?

12.éQué técnicas y herramientas se utilizan para realizar control de calidad en los

proyectos (pruebas, listas de revision, diagramas, etc)?

13.éQué mecanismos se utilizan como insumo para verificar y controlar el
cumplimiento de los requerimientos de calidad de los productos y los procesos

dentro de los proyectos?

14.¢De qué manera se informa a los involucrados los avances de los proyectos y

el estatus de los productos de software?
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Anexo E — Preguntas de Entrevista de Calidad de Software

1. éCuales deficiencias considera que existen en la aplicacién y de qué manera se
puede garantizar la calidad en el software?, tomando en consideracion los
siguientes lineamientos:

Funcionalidad
Confiabilidad
Usabilidad
Eficiencia
Mantenibilidad
Portabilidad

TR U N WERN
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Anexo F — Especificaciones de la Calidad

F.1 Responsabilidades de la Direccion

Los principales responsables de la ejecucién del Plan de la Calidad en cada proyecto

son el Gerente de Desarrollo (el cual es a su vez el Lider de Proyectos) y el Lider de
Producto.

El Lider de Proyecto estara encargado de velar de manera eficaz por la culminacién
exitosa de cada proyecto, monitoreando las actividades llevadas a cabo durante su
ejecucion (desarrollo del producto y pruebas del mismo), apoyando al Lider de

Producto en todo o que éste requiera para llevar a cabo sus actividades.

Por su parte, el Lider de Producto tendra el rol de monitorear directamente las
actividades relacionadas con el aseguramiento y control de calidad dentro de cada
proyecto. Sera el principal responsable, ante el Lider de Proyecto, del logro de los
objetivos de la calidad.

Ambos roles deben estar al tanto de las necesidades del cliente, asi como también de
las actividades requeridas para alcanzar los objetivos fijados en el proyecto. El Lider
de Proyecto es el principal punto de interaccion con el cliente, y, en caso de ser
necesario, el Lider de Producto debe apoyarlo en actividades inherentes a la calidad

que ameriten contacto directo con el cliente.
F.2 Control de los Documentos y Datos

Todos los documentos relacionados a cada proyecto deben seguir los siguientes

lineamientos:

1. Mantener un respaldo digital en un servidor dentro del departamento

destinado para ello. El acceso a la informacion sera restringida por roles, en el
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que cada usuario podra acceder usando las credenciales de red asignadas por

el Departamento de Tecnologias de Informacion de la compaiiia.

2. Los documentos provistos por el cliente seguiran el formato de su preferencia,
a menos que se establezca a mutuo acuerdo (Cliente-LA EMPRESA), un
formato predefinido para ello.

3. Establecer una nomenclatura estandar para los documentos internos dentro de

un proyecto.

4. Todo documento interno del departamento (bien sea, para levantamiento de
requerimientos, casos de prueba, informacion técnica, entre otros), debe ser
elaborado siguiendo el estandar de documentacién DITA (Darwin Information
Typing Architecture).

5. Todos los documentos internos deben contener, en los casos que aplique:

a. Nombre univoco de identificacion, respetando el estandar establecido
en el punto 3

Logotipo de la compaiiia

Nombre del proyecto, si aplica

Fecha de elaboracion

Numero de versién

Nombre del autor

N I

Nombre del responsable de la implementacion
h. Historial de revisiones
6. Status (Aprobado/En Revision) Finalmente, se deben considerar los
lineamientes del documento DITA bm DITA Guide_lines_es.ditamap

localizado en el repositorio actual de almacenamiento’.

® Ef contenido de esta referencia se reserva por razones de confidencialidad
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7. El idioma a usar para la elaboracion de los documentos sera el nativo del
cliente, o en su defecto, el Lider de Proyecto tomara la decision de cudl idioma

se usara en un momento dado.

8. Los documentos utilizados para el levantamiento de requerimientos y
descripcién de casos de prueba deben ser revisados y aprobados por el Lider

de Proyecto y el Lider de Producto correspondiente.

9. Por cada revision y aprobacion de un documento se debe alimentar el historial

de revisiones asociado al mismo.

10.El autor de un documento debe notificar al personal pertinente la existencia
del mismo de manera verbal o a través de un correo electronico, si amerita el

Caso.

11.las actividades asociadas al respaldo de la informacion de los servidores de
documentacién sera asignada a una persona delegada por el Lider de
Producto, en su defecto, serd responsabilidad del Departamento de

Tecnologias de Informacion.
F.3 Control de los Registros

Todos los registros mantenidos en un proyecto deben cumplir con los siguientes

aspectos:
1. Tipos de Registros: para cada proyecto se manejara:

a. Formato de Levantamiento de Requerimientos: Documento que recopila
todas las especificaciones funcionales y no funcionales para cada

requerimiento formal del cliente (Ver Anexo G).
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b. Fermato de Casos de Pruebas: Documento en el que se detallan todas
las pruebas que deben llevarse a cabo para verificar que lo
implementado cumple con los objetivos previamente establecidos (Ver
Anexo H).

c. Formato de Matriz de Pruebas: Documento que relaciona los escenarios
con los casos de prueba a ejecutar para cada requerimiento (Ver Anexo

I).

d. Formato de Actas de Reunién: Documento contentivo de los aspectos
tratados en una reunidn de proyecto, dentro de los que se destacan:
persconal asistente, objetivos y cualquier otra informacion sea relevante

para los involucrados (Ver Anexo J).

e. Formato de Solicitudes de Cambio: Documento que permite plasmar y
llevar un registro de los cambios que se realicen dentro de las

especificaciones del proyecto (Ver Anexo K).

f. Buenas Practicas de Programacion: Documento que describe todas las
pautas a seguir, estandares de calidad y regulaciones a respetar en
cuanto al codigo fuente del software, este documento describira en
detalle estructura (cédigo fuente y comentarios), asi como buenas y
malas practicas de programacion. La estructura y desarrolio de dicho

documento no forma parte del alcance de este plan.

2. Parte de los registros indicados anteriormente siguen las especificaciones de la
metodologia MeRinde (Metodologia de la Red Nacional de Integracién y
Desarrollo de Software Libre), un proyecto de Software Libre desarrollado por
el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion, creado con el fin de

proponer un estandar para el desarrollo de software.
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3. El manejo de /ssues (mejoras, modificaciones, errores, solicitudes de cambio)
de! software, se continuara realizando de la manera acostumbrada,

registrando el detalle a través de la herramienta Jira.

4. Hl periodo de mantenimiento de los registros sera acordado entre el Lider de

Proyecto y el cliente.

5. Para todos estos registros se mantendran los mismos lineamientos
establecidos para el control de documentos, los cuales fueron especificados en

el apartado F.2.
F.4 Recursos

La conformacion del equipo de trabajo para llevar a cabo las labores asociadas a la

calidad de los proyectos se regira por los siguientes lineamientos:

1. El Departamento de Recursos Humanos de la compafia sera el encargado de
las actividades de reclutamiento y seleccidon de personal capacitado para
cumplir con los objetivos de calidad de los proyectos. Los Lideres de Proyecto

y Producto apoyaran al departamento durante este proceso.
2. Para cada proyecto, el Lider de Producto debe asignar ios siguientes roles:

a. Testers: Personas encargadas de realizar pruebas funcionales a las

aplicaciones.

b. Especialistas de Producto: cuya responsabilidad es el levantamiento de
los requerimientos, elaboracién de matrices y casos de prueba, asi

como también apoyar a los festers en el desempeno de su labor.
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La cantidad de personas en un proyecto se asignara de manera proporcional a
la magnitud del mismo, quedando a criterio del Lider de Producto la

conformacion del equipo de trabajo.

El Lider de Producto (en asociacion con el Departamento de Tecnologias de
Informacion), sera el encargado de proveer todos insumos requeridos por el

equipo de trabajo para el desempeno de su labor.

. En caso de ser requerido, es responsabilidad del Lider de Producto fadilitar y

coordinar entrenamientos y/o cursos de capacitacion al equipo de trabajo.

El Departamento de Recursos Humanos sera el encargado de cumplir con las
normas y estandares de seguridad laboral, de acuerdo a lo exigido por las
leyes del pais en el que se lleven a cabo las actividades del equipo de trabajo.
En el caso de Venezuela, se deben seguir los estatutos establecidos en la
LOPCYMAT (Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo).

Revision de Requisitos / Especificaciones del Cliente

Para cada proyecto a ejecutar dentro del departamento, es importante que se

mantengan las siguientes consideraciones:

1.

Para iniciar el desarrollo de un requerimiento, debe existir alguna
especificacion por escrito con una descripcion concisa y clara de lo que se
debe implementar, elaborada por algin especialista delegado por el Lider de
Producto y posteriormente revisada y aprobada por éste. (Ver Formato de

Levantamiento de Requerimientos, Anexo G).
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2. Para cada requerimiento debe existir un listade de casos de pruebas,

elaborado por un Especialista de Producto y aprobado por el Lider de
Producto.

3. Adicionalmente, antes de iniciarse el desarrolio de algun requerimiento, es
responsabilidad del Ingeniero de Software asignado la elaboracion de casos de
pruebas basicos, los cuales seran considerados para el desarroilo de dicho

requerimiento. Estos casos de pruebas deben ser autorizados por el Lider de

Proyecto.

4. Todos los errores detectados en la aplicacion deben ser registrados como
issues en la herramienta Jira. En el Anexo L se puede visualizar el formulario

de carga de /ssuves en la aplicacién Jira.
F.6 Comunicaciones con el Cliente

Sera responsabilidad del Lider del Proyecto el manejo de las comunicaciones con el

cliente, o en su defecto, la persona que éste designe segun sea el caso.

Los medios de comunicacion usados deben establecerse por mutuo acuerdo entre el
cliente y el Lider de Proyecto. Preferiblemente podran usarse correos electronicos,
reuniones presenciales o conferencias via telefdnica, las cuales deben cerrarse con un
acta de reunion (Ver Anexo J) elaborada por el Lider de Proyecto o por la persona
encargada, y posteriormente remitida via correo electronico a todos los involucrados

en dicha reunion.

El intercambio de informacion via correo electronico entre el cliente y LA EMPRESA se
realizara a través de mensajes en texto plano o cifrados, si el cliente lo solicita. La

técnica de cifrado a usarse en dado caso, queda a eleccion del cliente.
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Cuando una queja o sugerencia sea recibida por parte del cliente, es responsabilidad
del Lider de Proyecto designar a una persona que se encargue de la gestion de la

misma, describiendo el proceso que se llevara a cabo para su tratamiento.
F.7 Diseno y Desarrollo

La ejecucion de cada proyecto dentro del departamento incluird actividades de diseno
y desarrollo. El disefo estara reladionado con actividades de levantamiento de
informacion, definicion de requerimientos y todo aquello que sea solicitado por un
Ingeniero de Software para iniciar el desarrollo del producto. A continuacion se

especifican los aspectos a considerar en ambas fases.
F.7.1 Pautas de Diseno y Desarrollo

1. El Lider de Producto o el especialista que éste delegue, debe recopilar, a
través de reuniones con el cliente, todas las especificaciones y requerimientos
de cada proyecto. Las pautas a seguir para comunicarse con el cliente seran

las mismas establecidas en el apartado F.6.

2. El Lider de Proyecto sera el responsable de elaborar un cronograma de
actividades por proyecto con sus responsables, en concordancia con lo
requerido por el Lider de Producto. Para calcular la estimacion de tiempos de
entrega, el Lider de Proyecto se apoyara en las sugerencias de algun
Ingeniero de Software que posea la suficiente experiencia, segun sea el caso.

Esta persona sera seleccionada por el Lider de Proyecto.

3. El Especialista de Producto encargado debe elaborar de manera concisa el
levantamiento de requerimientos a ser usado por el area de Desarrollo del
Software. Esta documentacion debe ser aprobada por el Lider de Producto y el
Lider de Proyecto, quienes verificaran que dicha informacion esté alineada con

los objetivos del proyecto y las necesidades del cliente. Adicionalmente, estos
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decumentos deben ser aprobados formalmente y firmados por el cliente, como

parte de un acuerdo de conformidad antes de iniciar la ejecucion.

El Lider de Proyecto proporcionara a los Ingenieros de Software la
documentacion necesaria para iniciar el desarrollo de los requerimientos, asi

como los tiempos de entrega que se deben cumplir para ello.

Durante el proceso de Diseno, el Especialista de Productc a cargo debe
elaborar los casos de pruebas necesarios, asi como una matriz de pruebas
para todes los requerimientos, los cuales seran proporcionados a los testers de
la aplicacion en conjunto con los documentos de Levantamiento de
Requerimientos, todo esto con el fin de proveer una descripcion de cada una
de las funcionalidades a probar. Dichos documentos deben estar previamente

aprobados por el Lider de Producto.

. Antes de iniciarse el desarrollo de algin requerimiento, el Ingeniero de
Software debe elaborar por lo menos un (1) caso de prueba que deba ser
ejecutado exitosamente luego de su implementacion. Esta practica se debe
llevar a cabo con el fin de cumplir con !a filosofia de la metodolegia agil 7est
Driven Development, descrita previamente en el apartado de Bases Tedricas

de este documento.

Durante e! proceso de desarrollo de funcionalidades de la aplicacion, los
Ingenieros de Software deben seguir los lineamientos establecidos en el
documento de Buenas Practicas de Programacion. A su vez, se debe utilizar
alguna herramienta automatizada que permita verificar el cumplimiento de lo

descrito en dicho documento.

Debe existir un mecanismo que permita la ejecucion de pruebas unitarias de
manera automatizada con cierta frecuencia, este mecanismo debe ser definido

por el Lider de Proyecto. Es responsabilidad de cada Ingeniero de Software
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elaborar las pruebas unitarias de cada funcionalidad desarrollada, asi como

garantizar la ejecucién exitosa de las mismas.

9. Sera responsabilidad del Lider de Producto proveer a los Ingenieros de
Software una base de datos estable para que estos puedan llevar a cabo sus

actividades.

10.Cuando el Lider de Proyecto lo considere necesario se generaran versiones del
software, las cuales deben ser almacenadas en un repositorio comin que
pueda ser accedido por el personal encargado de la instalacion de versiones

para futuras pruebas.

11.Para cada version, los Ingenieros de Software tienen la responsabilidad de
ejecutar los casos de pruebas elaborados, como paso previo al desarrollo de
las funcionalidades. También llevaran a cabo pruebas de regresion, en las
cuales deben verificar el comportamiento adecuado de otras funcionalidades
que pudieran verse afectadas por cambios aplicados y hacer correcciones

cuando sea requerido.

12.La generacion de una version debe ser notificada via correo electronico a
todos los involucrados, ademas se debe proporcionar un listado de todos los

issues corregidos y funcicnalidades desarrolladas para dicha version.

13.Cada version debe ser identificada con un numero consecutivo, siguiendo un
formato acordado como estandar, indicando en éste la fecha de generacion de

dicha version.
14.Para cada version se deben llevar a cabo:

v' Pruebas funcionales: donde se verifique el comportamiente de cada

funcionalidad por separado.
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v Pruebas de Integracion: donde se verifique el funcionamiento de la

aplicacién como un todo.

15.Cada Especialista de Producto debe velar por el cumplimiento de la matriz de
pruebas por requerimiento, y posteriormente elaborar un informe que recopile
los resultados obtenidos, lo cual servira de insumo principal para obtener

informes de avance del proyecto.

16.Los errores surgidos en las pruebas deben ser registrados en la herramienta
Jira, asignando un responsable para ello, el cual recibird un correo electrénico

con la descripcion de las fallas generadas.

17.Si el diente asi lo desea, se deben realizar actividades de auditoria de cadigo
fuente, en las cuales el cliente participa de manera activa, conociendo los
procesos internos que se llevan a cabo durante el desarrollo del software. De
presentarse alguna solicitud de cambio durante estas actividades, debera

manejarse siguiendo los lineamientos establecidos en el apartado F.7.2.
F.7.2 Manejo de Controles de Cambio de Diserio y Desarrollo

Los cambios de Disefio y Desarrollo deben ser aprobados por el Lider de Proyecto en
concordancia con el Lider de Producto, y en caso de ser requerido, estos deben ser

notificados y posteriormente aprobados formalmente por el cliente.

Una vez aprobados estos cambics, se deben actualizar los documentos y casos de
pruebas correspondientes, y posteriormente nofificar a todos los involucrados
(Ingenieros de Software, 7esters, Especialistas de Producto) acerca de los cambios.
Adicionalmente, se debe registrar en Jira cada actualizacion, designando un

responsable para llevar a cabo esta actividad.
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La notificacion de los cambios se debe realizar personalmente o via correo
electronico, utilizando el formato del Anexo K para el registro de dichas solicitudes,
las cuales deben ser anexadas posteriormente al documento que sea afectado por
dichos cambios, si aplica. Por ejemplo, si la solicitud de cambio esta asociada a una
modificacion de requerimientos, ésta debe ser anexada al documento de
Levantamiento de Requerimientos correspondiente, y a su vez el Historial de

Revisiones de dicho documento debe ser actualizado.

En el repositorio usado para mantener el respaldo de los documentos, debe
encontrarse siempre la version mas actualizada de estos, para su manipulacion y

consulta.
F.8 Produccion y Prestacion del Servicio

Las actividades de instalacion y desplieque del software quedaran bajo la
responsabilidad del Departamento Global Services, quienes recibiran del Lider de
Producto la dltima version estable que serd entregada al cliente como parte del

contrato.

Cualquier aspecto referente a la prestacion de servicio, antes, durante y después de
la instalacion y despliegue de aplicacion, debe estar especificado en el contrato de

servicios acordado al inicio del proyecto.
F.9 Propiedad del Cliente

Los aspectos a considerar en cuantc a propiedad de! cliente son:

1. Cualquier documento perteneciente al cliente debe estar debidamente
identificado y ser tratado con estricta confidencialidad; a su vez, debe ser
manipulado Unica y exclusivamente por el personal autorizado involucrado en

el proyecto.
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2. De ser requerido, para el intercambio de informacion sensible entre el cliente y
el departamento, que involucre el uso de canales de comunicacion externos
(correo electronico, transferencia de archivos), se deben cifrar los datos,

utilizando la técnica que mejor convenga a ambas partes.

3. No se dara acceso hi se entregara al cliente ningin documento, informacién u
activo de la organizacion (manuales, cddigo fuente, entre otros) a menos que

asi se encuentre estipulado en el contrato.
F.10 Manejo del Producto

Una vez que se concluye el desarrollo del(los) producto(s) de software de un

proyecto, se deben sequir las siguientes pautas durante el proceso de despliegue:

1. Cada version del software sera entregada al Departamento Global Services a
través de un CD-ROM. Adicionalmente se entregaran los manuales de usuario

de la aplicacion, asi como toda la configuracién requerida como parte del

despliegue.

2. De ser necesario se realizaran sesiones de entrenamiento al personal

encargado de las actividades de instalacion y despliegue de la aplicacion.
F.11 Seguimiento y Control

Como parte de las actividades de seguimiento y control de los proyectos se debe

considerar que:

1. Existira una Oficina de Proyectos (PMO), la cual sera la principal responsable
de ejecutar las actividades de seguimiento y control del proyecto. Para ello, el
Lider del Proyecto suministrara la informacién que se requiera para la

elaboracion de informes y actualizacion de documentos.
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2. Como parte de las actividades de sequimiento y contro! del proyecto se deben
analizar los indicadores definidos en la Matriz de Seguimiento y Control de la
Tabla 9.

3. Es responsabilidad del Lider del Proyecto y del Lider del Producto velar por el
cumplimiento y el uso de dicha matriz, asi como de la actualizacidn,

adaptacion y mejora de ésta como parte de los objetivos de la calidad.
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4. El Lider de Producto apoyara al Lider del Proyecto en las actividades de

seguimiento y control cuando asi sea requerido.

5. El Lider de Producto debe velar por el cumplimiento de lo descrito en los
documentos de especificacion de requerimientos durante toda la ejecucién del

proyecto, asi como de la incorporacion de los controles de cambios solicitados

y aprobados.

6. El Lider de Proyecto debe acordar con el cliente la frecuencia con la cual se

llevaran a cabo las reuniones de avance del proyecto.

7. Para cada reunion de avance el Lider de Proyecto debe presentar diagramas
de avance (por ejemplo, Diagramas de Gantt), asi como calculos de valor

ganado; esta informacion sera provista por la Oficina de Proyectos.

8. Se deben realizar reuniones de estatus del producto con frecuencia semanal o
por versiones, en las que se verifique el avance de las pruebas. En estas
reuniones los Especialistas de Producto deben proveer informes de resultados
al Lider de Producto con un analisis de las métricas presentadas en la Matriz

de Seguimiento y Control.

9. El Lider de Proyecto debe reunirse semanalmente con los Ingenieros de
Software, para notificar los avances de las actividades y discutir cambios

generados en el proyecto que puedan afectar el desempeno.

10.A su vez el Lider de Proyecto planificard reuniones de avance, en las que
notificara a todos los involucrados e! estatus del proyecto, de acuerdo a las
conformidades y disconformidades detectadas durante las comunicaciones con

el cliente.
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11.Se deben registrar lecciones aprendidas relacionadas a la Gestion de la

Calidad, ya que serviran de insumo para las actualizaciones de este plan.

F.12 Auditorias

Se debe realizar un proceso de auditoria para verificar la adecuacion del plan. El
Lider de Proyecto con la ayuda del Lider de Producto se debe encargar de revisarlo,

con la finalidad de proveer medidas correctivas que deban aplicarse para su mejora.

Las auditorias pueden realizarse con la frecuencia que lo amerite el Lider de

Proyecto.

Este plan debe ser actualizado cada vez que se tengan lecciones aprendidas que

puedan enriquecer su contenido.
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Anexo G — Formato de Levantamiento de Requerimientos

Nombre del Proyecto:
Version del Proyecto:

1D del Reguerimiento:
Nombre del Requerimiento:
Descripcion General:

Prioridad: Alta / Media / Baja

ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTO

III. Documentos Relacionados

L Historial de Revisiones
l Version Fecha Autor ' Descripcién
| <X.y.z> <dd/mmy/aa> <nombre> <Detalle>
IL. Definiciones, Acrénimos y Abreviaturas

En este apartado se deben mostrar las definiciones de todos los términos, siglas y
abreviaciones requeridos para entender este documento.

Titulo Fecha Organizacién | Identificador
del
documento
<titulo> <da/mmyaa> <nombre> <Id
documento>

satisfacen los requerimientos.

1V. Caracteristicas Funcionales

Servicios que se espera que se provean con este requerimiento. En este apartado se
debe describir o que el sistema tendrd que hacer, los factores que afectan al producto y
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V. Caracteristicas no Funcionales

Caracteristicas que de una u otra forma puedan limitar el sistema como son: el
rendimiento (en tiempo y espacio), confiabilidad, interfaces, fiabilidad (robustez del
sistema, disponibifidad de equipo), mantenimiento, seguridad, portabilidad, estindares,
etc.

V1. Observaciones Adicionales

Aspectos importantes a considerar que no hayan sido puntualizados en los apartados
anteriores.
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Anexo H — Formato de Casos de Pruebas

CASO DE PRUEBA

Nombre del Proyecto:
Version del Proyecto:
Escenario:

ID del Caso de Prueba:
Nombre del Caso de Prueba:
ID del Requerimiento:
Nombre del Requerimiento:
Autor:

Nombre del Tester:

I Descripcion General del Caso de Prueba

11. Pre-Condiciones

III.  Flujo de Ejecucion

Fecha de Creacion:

Fecha de Ejecucion:

Resumen de las caracteristicas y objetivos del caso de prueba

Condiciones que deben cumplirse para ejecutar el caso de prueba

ID FI“ujO Resultado Esperado

Resultado Obtenido

<X y.Z> <Detalle>

<Detalle>

Iv. Resultado Final del Caso de Prueba

Exitoso/No Exitoso

V. Observaciones Finales

Observaciones adicionales del caso de prueba
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Anexo I — Formato de Matriz de Pruebas

Prueba/ ID Casode Prueba;  ....... ID Caso de Prueba Resultado
Escenario 1 N Final
Escenario 1 9

Escenario N
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Anexo J — Formato de Actas de Reunion

MINUTA DE REUNION

Fecha de la Reunion:

Hora de la Reunion:

Responsable de la Reunion:
Asistentes:

v Miembro 1
v Miembro 2
v Miembro 3

L Objetivos

Propésito general de la reunion y aspectos a tratar

Il Discusion

Resumen del curso de la reunion

IIL Acuerdos

Resumen de acciones a tomar, convenios a los que se haya llegado, proximas acciones
a tomar

IV. Observaciones

Aspectos a considerar para las proximas acciones a tomar
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Anexo K — Formato de Solicitud de Cambio

Solicitud de Cambio

Nimero: XXXX Estado: (Propuesto / Aprobado / P/an/ﬁc;a&o / Implantado / Can(:‘é/ado)
Resumen:

Sefiale de manera abreviada y precisa el objetivo de /a solicitud de cambio.

Descripcién Detallada:

Especifique el conjunto de caracteristicas de la solicitud, destague las mads importantes y ordénelas de
forma conveniente.

Impacto:

Especifique la influencia y la magnitud del efecto generado por el cambio propuesto.

Esfuerzo Estimado:

Mencione el conjunto de herramientas y recursos que son necesarios para poder procesar €/ cambio.

Observaciones:

Mencione cualquier detalle significativo relacionado con la solicitud.

Fuente: MeRinde, 2011
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Anexo L — Creacion de Issues en Jira

Create Issue

Step 20f 2 Enver e detaits of e 1ssue. .

queen poede venos y quien nd.

Descriptort: |

Addachment.

Browse.

The s He upioad <73 & 10.90 Wb Flease 1 flex ayer then the

Cresre  Cancel

Fuente: Jira, 2008
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