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RESUMEN
En el Banco Nacional de Crédito, al igual que en muchas instituciones financieras, se
desarrollan software y aplicativos asi como también se cuenta con una infraestructura
tecnologica capaz de ejecutar procesos y actividades que apoyan al Core Bancario de
la organizacién. Sin embargo, la Vicepresidencia de Tecnologia y Sistemas la cual se
encarga de llevar la gestion de los aplicativos y la infraestructura tecnolédgica a través de
su Componente Tecnoldgico, carece de una plan gestién de la calidad el cual permita
tener conocimiento del rendimiento de los desarrollos tecnolégicos y equipos
computacionales de la institucién, por lo que los proyectos asociados a la parte
tecnolégica una vez que se desarrollan no se les hace un seguimiento para validar que
realmente cumplan con los requisitos y satisfagan tanto las necesidades como
expectativas por la cuales fueron implementados. Es por ello que surgid la idea del
disefio de un plan de gestién de la calidad para el Componente Tecnoldgico de los
proyectos desarrollados en el BNC. Esta idea llevo a la aplicacion de una entrevista no
estructurada a los Gerente del Area de Tecnologia para evidenciar la situacién actual y
asi poder comprobar que no hay un plan de gestién de la calidad; asi mismo, se
caracterizaron las métricas de la Norma ISO 9126:2009, las cuales se fundamentan en
ciertas propiedades tecnolégicas para tener un mejor rendimiento de los sistemas y
equipos de tecnologia, es decir de para software y hardware. Luego se logré determinar
la brechas de rendimiento de ciertos equipos de comunicacién para finalizar con la
integracién de cada uno de los componentes necesarios para la conformacién de un
plan de gestion de la calidad, por lo que se hizo uso de las mejores practicas descritas
por el PMI, en cuanto a calidad se refiere. El disefio de este plan formé parte de una
investigacion aplicada ademas de ser de exploracién y desarrollo, por lo que las fuentes
documentales y entrevistas sirvieron de gran apoyo para el desarrollo del mismo.

Palabras clave: Gestion de la Calidad, Tecnologia, PMI, Norma 1SO 9126, Banco.

Linea de Trabajo: Gestién de la Calidad.
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INTRODUCCION

Las organizaciones empresariales de hoy dia buscan ser lideres en su negocio,
ofreciendo una variedad de productos y servicios a sus usuarios, tratando en todo
momento de satisfacer las necesidades, cumplir con los requisitos y cubrir las
expectativas de los clientes a nivel general. Asi mismo, dichas organizaciones cada vez
son mas dependientes de la tecnologia para llevar a cabo sus procesos, rutinas y tareas
con la finalidad de lograr cumplir con sus objetivos y asi alcanzar las metas trazadas en
la planeacion estratégica de la empresa.

Los bancos, como organizacion empresarial que son, ofrecen una amplia gama de
productos y servicios como por ejemplo: lineas de crédito, cuentas de ahorro y de
crédito, tarjetas de debito y de crédito, entre otros, ademas de permitir realizar
transacciones en linea a través de su plataforma tecnolégica, el cual es un servicio
fundamental para la comodidad de sus clientes. El Banco Nacional de Crédito (BNC) es
una organizacion financiera que a pesar de ser relativamente pequefia y nueva, ha
calado posiciones en el ranking del sistema financiero nacional, debido a su gran
desemperio aunado a la diversidad de productos y servicios que han sido del agrado de
sus clientes. Sin embargo, BNC se encuentra en la tarea de asegurar la calidad en sus
servicios, sobre todo en los proyectos tecnolégicos que han sido desarrollados en la

organizacion.

En tal sentido, el desarrollo de la presente investigacion tuvo como propdsito realizar un
Plan de Gestion de la Calidad para el Componente Tecnoldgico (software y hardware)
de los proyectos desarrollados en el Banco Nacional de Crédito, con la finalidad de

asegurar que los mismos cumplan con ciertos estandares de calidad, satisfaciendo las
1




necesidades de los usuarios asi como también cumpliendo con sus expectativas,

teniendo en cuenta que la calidad es fundamental en cada uno de los proyectos que se
desarrollen en cualquier institucion y mas si es en una entidad financiera como BNC.
Debido a lo descrito anteriormente, la presente investigacién contempla informacién de
relevancia en cuanto a la situacién actual de la organizacion, asi como los términos y
conceptos necesarios para entender el tema desarrollado, adicionando los aspectos
relevantes de la metodologia conveniente para la elaboracion del Trabajo Especial de
Grado. Asi mismo, se tuvo en cuenta la estructura organizacional de la institucion,
aunado a los resultados obtenidos de acuerdo al cumplimiento de los objetivos de la
investigaciéon, para luego presentar la propuesta y asi la evaluaciéon del proyecto,
finalizando con las conclusiones y recomendaciones seguido de las referencias
bibliograficas y los respectivos anexos. Estos aspectos fueron estructurados en ocho (8)
capitulos para facilitar la comprension y entendimiento del presente trabajo; el contenido

de cada capitulo se describe a continuacién:

v El Capitulo | “Propuesta de Investigaciéon’, destaca puntos fundamentales
como el planteamiento del problema, el objetivo general y objetivos especificos,
ademas de presenta la justificacion de la investigacion, asi como también el
alcance y limitaciones de la misma.

v El Capitulo Il “Marcos Tedrico y Conceptual’, hace referencia a los
antecedentes de la investigacion, para luego describir con precision los
conceptos basicos que son de gran ayuda para el desarrolio del trabajo.

v' El Capitulo lll “Marco Metodolégico”, contempla el tipo de investigacion, el
disefio de la investigacién, asi como también describir el instrumento de
recoleccion, las fases de la investigacion y el procedimiento por objetivos,
ademas de la operacionalizacion de los objetivos, la estructura desagregada de
trabajo, las consideraciones éticas, el cronograma de trabajo y los recursos a
utilizar.

v" El Capitulo IV “Marco Organizacional”, describe una breve resefa histérica de
la empresa en estudio, aunado a su planeacién estratégica y su estructura
organizativa como el organigrama de |la empresa y del area de trabajo.



/

v El Capitulo V “Desarrolio de la Investigacion®, presenta la forma en la que se

abordaron cada uno de los objetivos, en donde el diagnéstico de la situacion
actual fue primordial y clave para seguir con la caracterizacién de las métricas a
usar siguiendo la Norma 1SO 9126:2009 y la determinacién de las brechas de
rendimientos de los equipos de tecnologia, culminando asi con la conformacion
de los componentes claves para la obtencién del plan de gestidon de la calidad de
acuerdo a las mejores practicas del PMI (2008).

El Capitulo VI “La Propuesta’, expone los diferentes componentes que integran
un plan de gestién de la calidad, teniendo en cuenta la planificacion de la calidad
(informacién general del proyecto), para luego seguir con el aseguramiento de la
calidad el cual consiste en evaluar el software a través de métricas y conocer el
rendimiento de los equipos de comunicaciones y servidores del banco, para
luego pautar las propuestas y mejoras a estos proyectos que forman parte del
control de la calidad.

El Capitulo Vil “Evaluacién del Proyecto”, contempla la evaluacion y el
propdsito de cada uno de los objetivos planteados y su debido cumplimiento.

El Capitulo VIl “Conclusiones y Recomendaciones”, contiene las conclusiones
que obtuvieron a través del desarrollo del presente trabajo asi como también
presenta las recomendaciones que se le hace a la institucion en pro de su

desarrollo y crecimiento en el tema de la gestién de la calidad.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y los anexos concernientes a

este trabajo de investigacion.




CAPITULO |

PROPUESTA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

El Sistema Bancario de la Republica Bolivariana de Venezuela estd compuesto por la
banca privada y la banca publica, brindando en todo momento la posibilidad de realizar
transacciones monetarias y electronicas entre personas y organizaciones. En la
actualidad, la Ley de Instituciones del SECTOR BANCARIO (2011), define a los Bancos
Universales como:

‘las instituciones que realizan todas las operaciones de intermediacion
financiera y sus servicios conexos, sin mas limitaciones que las
expresamente establecidas en la presente Ley. Para operar requieren de
un capital social minimo suscrito y pagado de ciento setenta millones de
bolivares (Bs. 170.000.000,00) si tienen su asiento principal en el Area
Metropolitana de Caracas, asi como en las ciudades de Guarenas, Guatire,
San Antonio de los Altos, Carrizal, Los Teques, Los Valles del Tuy y en el
estado Vargas, y de ochenta y cinco millones (Bs. 85.000.000,00) si estan
situados en cualquier otra jurisdiccion del pais y han obtenido de la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario la calificacion de
banco regional.” (Pag. 8).

Los Bancos Universales son los que mayor auge y presencia tienen en dicho sistema
financiero, debido a que en ellos se pueden realizar todas las operaciones como antes
lo hacian los bancos e instituciones financieras especializadas como: bancos
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y

comerciales, hipotecarios, de inversiéon, sociedades de capitalizacion, arrendadoras

financieras y fondos de mercado monetario. Es por ello que hoy en dia la banca
universal ofrece una cantidad de servicios que indiscutiblemente atrae a nuevos clientes
haciendo que el surgir del banco sea inevitable y tenga un buen puesto dentro del
ranking de la SUDEBAN (Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras) el cual evalla y rige las normativas de todos los bancos, sean privados o
publicos. Asi mismo, la SUDEBAN clasifica a los bancos en 4 estratos: grande, medio,
pequefio y muy pequeno. Dentro del estrato medio se encuentra Banco Nacional de
Crédito, Banco Universal (BNC), unas de las instituciones financieras que a pesar de
ser relativamente nuevo dentro del Sistema Bancario Venezolano por tener 10 aros,
esta en constante desarrollo y evolucion.

El Banco Nacional de Crédito (Banco Universal), es un banco que brinda soluciones
financieras y bancarias, ofreciendo a nivel nacional e internacional una amplia gama de
innovadores productos y servicios, con la atencién personalizada de un equipo de
profesionales motivados y comprometidos, con el fin de crear bienestar y confianza a
los clientes, empleados y accionistas. De acuerdo al Gltimo Informe al cierre de Agosto
de 2012 presentado por la empresa Softline Consultores, C.A. Banco Nacional de
Crédito se ubica dentro de los 10 primeros bancos universales en captaciones, tal como
se muestra a continuacion:

TABLA N°1: CAPTACIONES AL PUBLICO AL CIERRE DE AGOSTO DE 2012.

Ago-2012 | Jul-2012 | Ago-2011 | Ago-2012/Jul-2012 | Ago-2012/Ago-2011
Saldo Saldo i Saldo Var. Abs. | Var % | Var. Abs. | Var.%

VENEZUELA (BU) | 108.781,18]  105.214,64  65.089,79  3.566,54 3,39  43.691,39 67,12
BANESCO(BU) (W |  84.960,79  79.085.84  52597,05 587494 7,43 3236374 61,53
[MERCANTIL (BU) |lmm | 7701297 73333 01f_. 4776063 3.679,9%| 5, 02 29.252,34) 61,25
BBVAPROVINCIAL (BU) | |  73.689,47  71. _ 48.120,61] 3,03 33,13
‘B'CENTENARIO (BU) WM |  67.686,04]  63.592,73]  35.367,28  4.093,31] 6,44 91,38
OCC DEDCTO. (BU)  |fm® |  32.511,80  31.261,01 2451534  1.250,80 4,00 46 32,62
'BANCARIBE (BU) & 1".3 _28.523,75 | _ 238733 87 78,08
EXTERIOR(BU) | |  28.124,84  26.695,1: 1.429,71] 536  10.147,75 56,45
TESORO (BU) _ | 2358451 24779 1.195,19]  -4,82 873554 58,83
\NAC. DE CREDITO (BU) | iE® |  18.553,88| 525,67, | 8.409,80 82,90

FUENTE: SOFTLINE CONSULTORES, C.A. (2012).




Asi mismo, el BNC ha venido desarrollando nuevos productos financieros para no
solamente mantenerse entre los 10 primeros bancos en captaciones de clientes, sino
que también tiene el plan estratégico para incrementar y asi surgir siendo mas
competitivo y llamando aun mas la atencion del publico que a la fecha no ha formado
parte de la cartera de clientes de dicha entidad. Debido a esto, el BNC cuenta con una
variedad de productos y servicios que ofrece al publico en general tanto a personas
como a empresas, tal como se muestra a continuacion:

TABLA N°2: PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL BNC.

PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL BNC

 Personas ~ Empresas

v"  Cuenta de Ahorros v Cuenta Corriente
v'  Cuenta de Ahorros Naranja v"  Cuenta Corriente Remunerada
v"  Cuenta Corriente v"  Depésitos a Plazo
v' Cuenta Corriente Remunerada v"  Cuenta Concentradora
v'  Depositos a Plazo v'  Crédito para Auto
v'  Créditos para Auto v'  Pagarés y Préstamos
v'  Pagaré y Préstamos v Crédito Agropecuario
v Crédito Agropecuario v"  Descuentos en Giros
v" Microcréditos v Factoring
v' Linea de Crédito v" Microcrédito
v Crédito al Turismo v" Linea de Crédito
v Tarjetas de Débito v Tarjetas Corporativas
v' Tarjetas de Crédito: v" Fianza Bancaria

(Visa, Visa Gold y MasterCard) ¥v"  Régimen Cambiario
v'  Tarjeta Universitaria v"  Recoleccion de Efectivo
v'  Fideicomisos v" Pago de Proveedores

v SICAD

FUENTE: BANCO NACIONAL DE CREDITO, BANCO UNIVERSAL. (2012).

A través de estos productos financieros y con una vision que apuesta a un mejor futuro,
el BNC al igual que la gran mayoria de las empresas y organizaciones nacionales e
internacionales, lleva a cabo una diversidad de proyectos que de una u otra forma estan

alineados con los objetivos estratégicos de dicha entidad financiera, con la finalidad de
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ser competitivo, mejorar sus servicios, aumentar su cartera de clientes e innovar

constantemente, es por ello que cabe destacar que Harrington y Harrington (1997)
exponen claramente que “La productividad y la calidad son factores competitivos

importantes en los servicios bancarios y financieros”. (Pag. 13).

De esta manera, la mejora continua es indispensable para el desarrollo y crecimiento de
las organizaciones y més ain si se trata de entidades bancarias. Harrington y
Harrington (1997) puntualizan cuatro proyecciones de real importancia que involucran el
desempefio y crecimiento de las entidades financieras, tal como se describe a
continuacion:
e Un énfasis estratégico bastante notable en la calidad dara prioridad a la
reduccion de costos o al cumplimiento con los tiempos programados.
e Se duplicara el énfasis en la confiabilidad, desempefio, convivencia,
capacidad de respuesta y adaptabilidad de todos los productos y servicios.
¢ Las entidades bancarias creen que la calidad se convertira en el elemento
mas importante para la reputacion.
e Se espera duplicar la capacidad de lograr grandes metas como la
rentabilidad y lealtad, a través de un énfasis incrementado en la calidad.

En la mayoria de los casos las instituciones financieras en pro de su crecimiento y
evolucion recurren al uso de la tecnologia con la finalidad de realizar procesos y
actividades de manera mas facil y rapida para asi satisfacer las necesidades de los
usuarios. Si bien es cierto, la tecnologia es costosa, pero agrega una mejor posicion a
la organizacién (en este caso a las instituciones bancarias) que haga un buen uso de
ella.

El BNC no es la excepcion y similar a otras instituciones bancarias a nivel nacional, en
Su estructura organizacional cuenta con una VP de Tecnologia y Sistemas la cual se
encarga de llevar a cabo los proyectos cuyo topico sea el desarrollo e implementacion
de aplicaciones (software) y la instalacion o promocién de equipos de computacion

(hardware), formando parte del Componente Tecnolégico del banco. De esta forma, la
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tecnologia del BNC se desglosa de la siguiente manera: software (Internet WEB

Banking y SIFE V) y hardware (Servidores, Equipos de Comunicacién y Estaciones de
Trabajo).

Una vez desarrollado el proyecto, se necesita realizar un seguimiento al Componente
Tecnolégico, para tener conocimiento si realmente la VP de Tecnologia y Sistemas a
través de sus Divisiones de Tecnologia (I y Il) desarrolla un sistema o aplicativo
adecuado siendo confiable, seguro, adaptable, escalable y lo mas importante si
satisface realmente las necesidades del usuario, al mismo tiempo de estar alineado con
los objetivos estratégico del negocio. De igual forma sucede con la adquisicién de
nuevos equipos tecnolégicos, para tener conocimiento real de las especificaciones
basicas y requeridas, ademas de las prestaciones que permitan asegurar un buen
desempefio en cuanto a los procesos de alta densidad en manejo de data y

comunicacion.

Dada esta situacion, el BNC carece de un plan de gestion de la calidad que permita
medir cualitativamente el desarrollo o implementaciéon de los aplicativos asi como la
promocién de los equipos, dejando en evidencia que el Componente Tecnolégico del
Banco no brinda cierto grado de calidad, debido a que no hay una planificacién de la
calidad de producto, donde no existe ninguna matriz de indicadores que arroje una
comparacién o medida, demostrando si el software o el hardware funcionan
correctamente para satisfacer las necesidades y cubrir las expectativas de la
organizacion. Por esta razon, fue necesario disefiar un Plan de Gestiéon de la Calidad
para el Componente Tecnolégico de los proyectos desarrollados por el BNC, a fin de
- establecer las politicas necesarias para el buen funcionamiento del software y hardware

que se desarrollen y sean promovidos dentro de la organizacion.

Una vez descrito el contexto del problema que tiene el BNC en el seguimiento y mejora
del Componente Tecnolégico de los proyectos desarrollados en la organizacién, surgié
la siguiente pregunta de investigacion: ;Qué se debe hacer para medir y evaluar los
proyectos desarrollados en BNC por su Componente Tecnoldgico (software y
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hardware), para que ofrezcan un nivel de calidad aceptable cumpliendo con las

requerimientos y satisfaciendo las necesidades o expectativas estipuladas desde un
principio?

Esta pregunta de investigacion conllevé al desarrollo de otras interrogantes, las cuales
fueron necesarias para canalizar y poder obtener un plan de gestion de la calidad para
Componente Tecnoldgico de los proyectos desarrollados en BNC. Estas interrogantes

$e mencionan a continuacion:

v' ¢ Cual es la situacién actual en la VP de Tecnologia y Sistemas en cuanto al
Componente Tecnoldgico de los proyectos desarrollados en BNC?

v ¢Cudles son las métricas y caracteristicas que determinan la calidad tanto del
software como del hardware de los proyectos desarrollados en el BNC?

¥v" ¢ Cudles son las brechas de rendimiento de los equipos de infraestructura fisica
en la VP de Tecnologia y Sistemas?

v" ¢ Qué componentes son necesarios para conformar el plan de gestién de la
calidad para el Componente Tecnolégico del BNC?

1.2. Objetivos de la Investigaciéon

1.2.1. Objetivo General
Disefiar un plan de gestién de la calidad para el Componente Tecnoldgico (software y
hardware) de los proyectos desarrollados en el Banco Nacional de Crédito.

1.2.2. Objetivos Especificos
Para lograr el objetivo general es necesario plantear los siguientes objetivos especificos
que se detallan a continuacion:

v Diagnosticar la situacidon actual del Componente Tecnolégico de los proyectos
desarrollados en BNC.



v" Caracterizar las métricas de calidad tanto del software como del hardware de

acuerdo a la Norma ISO 9126:2009 aplicables a los proyectos de tecnologia del
BNC.

v Determinar las brechas de rendimiento de los equipos de infraestructura fisica en
la VP de Tecnologia y Sistemas del BNC con las métricas de calidad enunciadas
en la norma I1ISO 9126:2009.

v' Conformar los componentes de un Plan de Gestion de la Calidad para el

Componente Tecnolégico de los proyectos desarrollados en BNC.

1.3. Justificacién de la Investigacién

La implementacién de la tecnologia de informacién dentro de las instituciones
financieras es fundamental para llevar a cabo ciertos procesos que garanticen y
contribuyan con el cumplimiento de los objetivos del negocio, con la finalidad de que la
organizacion progrese paulatinamente y permanezca estable en el tiempo, ademas de
desarrollar procesos de innovacién para mejorar su productividad asi como su servicio
€en general.

El BNC en estos dltimos dos afios ha venido innovando y ampliando su plataforma
tecnologica, tanto en hardware como en software, sin embargo no se ha realizado un
seguimiento constante a las mejoras a la plataforma tecnolégica, por lo que es un punto
negativo para dicha entidad, teniendo en cuenta que la VP de Tecnologia y Sistemas no
ejecuta ninguln tipo de evaluacién al componente tecnolégico de cada proyecto para

saber si realmente cubren las necesidades y expectativas de los usuarios en un 100%.

Es por ello que la propuesta de esta investigacion se fundamentd en el disefio de un
plan de gestién de la calidad para el Componente Tecnolégico de los proyectos
desarrollados en esta institucion financiera, con el fin de evaluar y medir tanto cualitativa
como cuantitativamente las caracteristicas de los sistemas y equipos computacionales,
ademéas de realizar un seguimiento a las mejoras para que la organizacion posea un
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alto grado de calidad en los desarrollos de software asi como también en los equipos de

infraestructura fisica referente al tema tecnolégico.

La propuesta o solucion respondié a las necesidades descritas anteriormente, por lo
que la aplicacion de los conceptos relacionados a la Gestion de la Calidad, fueron
determinantes para la elaboracion de dicho plan de gestién, por lo que se pudo
profundizar alin mas en el area de la calidad en proyectos y dejar un valor agregado al
Componente Tecnoldgico del Banco Nacional de Crédito.

1.4. Alcance y Limitaciones

El alcance de esta investigacion tuvo como finalidad realizar el disefio de un plan de
gestion de calidad para el Componente Tecnolégico del BNC, el cual engloba los
procedimientos, herramientas y acciones necesarias para que los proyectos evaluados
tengan cierto nivel de calidad. Para ello fue necesario el desarrollo de herramientas
como cuadros comparativos que permitieron caracterizar y medir la plataforma
tecnoldgica, tanto en software como en hardware, con el fin de garantizar un nivel de
calidad aceptable en los desarrollos de sistemas y aplicativos asi como también en la

adquisicién y promocion de los equipos computacionales.

El desarrollo de este plan de gestiéon de calidad para el Componente Tecnolégico del
banco, se llevé a cabo dentro de las instalaciones del Banco Nacional de Crédito, por lo
que se conté con el apoyo y colaboracion de la VP de Tecnologia y Sistemas asi como
.de las gerencias que la conforman, a pesar de la poca disponibilidad de tiempo que
tienen los gerentes para emitir sus opiniones, sugerencias y transmitir sus

conocimientos referente a esta investigacion.
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CAPITULO Il

MARCOS TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes

Siguiendo los lineamientos de Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) en el contexto
del marco tedrico de la investigacion, conceptualizado como “un compendio escrito de
articulos, libros y otros documentos que describen el estado pasado y actual del
conocimiento sobre el problema de estudio. Nos ayuda a documentar cdmo nuestra
investigacion agrega valor a la literatura existente.”, se desarrolla a continuacién una
serie de antecedentes que de una u otra forma fueron de gran aporte para el desarrollo
de esta investigacion.

Trabajos Especiales de Grado (TEG)

* Zambrano (2010), en su TEG “Diseiio de un Plan de Gestién de la Calidad y
Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco’, para
optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyecto, se enfocd en disefar un
plan de gestion de la calidad y riesgos para incrementar la eficiencia y eficacia en
el Plan Operativo que lleva a cabo la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de
ABC Banco anualmente; para ello el autor se basd en una investigaciéon
proyectiva, debido a que la propuesta planted en todo momento soluciones a una
situacion determinada a partir de un proceso de indagacién y exploracion

determinada en un espacio previamente definido.
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En dicha investigacion, se hizo uso de la metodologia del PMI en Calidad y

Riesgos, para planificar, asegurar y controlar la calidad, asi como también
planificar, identificar y analizar los riesgos, para luego obtener un plan de
respuestas y dar un seguimiento y control a los mismos, dentro de la Gerencia de
Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco.

Esta investigacion contribuyd con diversos elementos que se deben tener presente al

momento de elaborar y presentar un plan de gestion de la calidad y riesgos, para poder

mitigar riesgos, disminuir costos y cumplir con las metas en el tiempo establecido,

contemplando la eficiencia y eficacia de los procesos.

Palabras clave: Calidad - Riesgos - PMI - Gerencia de Proyectos - Banco.

Requena (2010), en su TEG “Propuesta de uso de un Sistema de Gestién de
Portafolio de Proyectos de Tecnologias de Informacién para el Sector
Bancario Venezolano”, cuyo objetivo principal fue la elaboracidon de una
propuesta de uso de un sistema de gestién de portafolic de proyectos de
tecnologia de informacion en el sector bancario venezolano, con el fin de mejorar
las toma de decisiones alineadas con los objetivos del negocio, utilidad de la

inversion y destacar la eficacia operacional.

El disefio de esta investigacion estuvo basado en trabajos de campo y en
procesos documentales con el fin de recolectar toda la data que estuviese
involucrada con la solucidon al problema, para asi dar un diagndstico a la
situacion actual que presenta el sector bancario venezolano, aunado a la
identificacion y recomendacion de los sistemas que permitan administrar
exitosamente el portafolio de proyectos de tecnologia de la informacion (Tl).

El principal aporte que dej6 esta investigacion es la buena gestién que se debe hacer

para realizar los diversos proyectos, teniendo en cuenta la priorizacion de acuerdo a los
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objetivos estratégicos de la organizacion, para asi evitar desviaciones y pérdida de

recursos (capital, tiempo y trabajo).

Palabras clave: Gestién - Proyectos - Portafolio - Sistema - Banco - Tecnologia.

Bolivar (2008), en su TEG “Disefio de una Metodologia para la Gestién de
Proyectos Tecnolégicos en la Coordinacién de Banca Virtual: Caso Banco
del Tesoro”, para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, se
fundamenté en el disefno de una Metodologia para Gestién de proyectos para el
area Tecnologia, especificamente en la Coordinaciéon de Banca Virtual del Banco
del Tesoro, con el fin de dar inicio a la aplicacion de los estandares expuestos
por el Project Management Institute (PMI), debido a la carencia y debilidad que
tiene la institucién en el conocimiento y aplicaciones de las mejores practicas en

cuanto a la gestion de proyecto se refiere.

El autor se apoyd en las mejores practicas de gestion de proyectos para
aplicarlas en un proyecto piloto, con el fin de evaluar y dar secuencia a la
ejecucion de cada uno de los procesos que se deben hacer para administrar
correctamente un proyecto, ademas de integrar dicho procesos con la
herramienta Rational; a consecuencia de esto, se tendria una serie de
entregables por cada proceso, convirtiéndose asi en un resultado final que luego
seria sometido a una evaluacion por la Gerencia de Tecnologia.

Los aportes fundamentales que deja esta investigacion, fueron los primeros indicios o

pasos de como se deben aplicar las mejores practicas para la gestion de un proyecto en

una entidad financiera, teniendo en cuenta cada una de las éreas del conocimiento que

se pueden estudiar u observar en el PMBOK, para asi hacer de la organizacion una

mejor institucién financiera.

Palabras clave: Gestion de Proyectos - Metodologia - Banco - PMI - Tecnologia.
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Montariez (2006), en su TEG Diseiio de un Modelo para el Control de la

Calidad de los Proyectos de Desarrollo de Software en las Organizaciones
del Estado Venezolano, para optar al Titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, diserié una metodologia bastante sencilla para la gestion de la calidad
en el desarrollo de sistemas automatizados de informacion en la administracion
publica venezolana, permitiendo asi la verificacion y control de la calidad en cada
una de las fases del desarrollo del software a través de métricas y una lista de
verificacién con el fin de medir el éxito 0 no de cada etapa, es decir, si se

lograron los objetivos.

La investigacion fue de tipo documental e investigativa, ya que el autor propuso
una metodologia para el control de la calidad en el desarrollo de sistemas de
informacién automatizados, para buscar mejorar la calidad de los desarrollos de
los sistemas de informacion pertenecientes a la administracién publica del
Estado venezolano, apoyando la nueva tendencia del gobierno en cuanto a
desarrollos de sistemas de informacién automatizados bajo la filosofia de
software libre y con una buena calidad.

Esta investigacién sirvié de conocimiento y aprendizaje de cémo se debe medir los
sistemas de informacién, para luego poder comprobar y evaluar su rendimiento,
teniendo en cuenta que actualmente la tecnologia forma parte fundamental en el
alcance de los objetivos que se hayan planteados desde un principio en una
organizacion.

Palabras Clave: Metodologia - Calidad - Proyectos - Sistemas de Informacion.

Trabajos de Grado de Maestria (TGM)

Camaarno y Rojas (2010), en su TGM “Diseiio y Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad para un Colegio de Profesionales”, para optar al titulo de
Magister en Gestién de la Productividad y la Calidad, disefiaron un Sistema de
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Gestion de Calidad para un colegio de profesionales, basado en la norma ISO

9001:2008 con el fin de complacer y cubrir todas las expectativas de sus
afiliados, clientes y allegados, permitiendo asi el aumento de la eficiencia y
eficacia de los servicios que ofrece el colegio en mencidn, brindando en todo
momento una grata confianza a la comunidad y a los diversos sectores

industriales.

Para el desarrollo de dicho sistema, el autor se basé en la aplicacién de
indicadores relacionados a los procesos de estudios (mantenimiento, compras,
recursos humanos, afiliacion, tesoreria, uso de instalaciones, ventas y servicios y
medicion de analisis y servicios), con el fin de realizar un estudio minucioso y
poder cumplir con las metas planteadas, para asi poder implementar la Norma
ISO 9001:2008.

Es de gran relevancia para el desarrollo de esta investigacion, la implementacién de un

modelo de calidad, debido a que dej6 en evidencia los mejores patrones a seguir

teniendo en cuenta una serie de indicadores y basandose en un estandar aprobado a

nivel mundial, como los son las Normas ISO, especificamente la ISO 9001:2008.

Palabras Clave: Sistema - Gestiéon de la Calidad - Eficiencia - Eficacia - Norma 1SO
9001:2008

Rodriguez (2010), en su TGM “Plan de Gesti6én del Proyecto para la Migracion
del Equipo Tecnolégico Central del Banco de Costa Rica”, para optar por el
titulo de Méaster en Administracién de Proyectos, elaboré un ptan de gestion de
proyectos para llevar a cabo una migraciéon general de equipos (computadoras),
con el fin de mejorar la plataforma tecnologica (hardware y software) del Banco
de Costa Rica.

El autor basado en la metodologia inducciéon-deducciéon (casos particulares y
desglosando el tema de lo general a lo particular), puntualizé el contrato que
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debe tener el banco con sus proveedores para llevar a cabo el proyecto, ya que

se estudiaria desde un principio lo general y situacion actual de la organizaciéon y
lo especifico que se desea tener con la puesta en marcha del proyecto, para
luego analizar los resultados de acuerdo al contrato establecido en un principio.
Es por ello que dicha metodologia sirvi6 de apoyo para la elaboracion del
contrato entre el banco y los proveedores seleccionados por la entidad, 1o que
produjo la identificacién del alcance del proyecto, la elaboracién del plan de
gestidn del tiempo, los involucrados en el proyecto y un plan de riesgo; todos
estas acciones estan enmarcadas dentro de un plan de gestion del proyecto para

cumplir con la propuesta descrita en el objetivo de la investigacion.

Esta investigacion dejé un aporte muy puntual de cémo se deben desarrollar los

diferentes planes de gestion para poder emprender cualquier proyecto. En este caso en

particular, se observo que el plan de la gestién de la calidad es fundamental para llevar

a cabo mejoras a través de los procesos que permitan el desarrollo y evolucion de
cualquier entidad financiera.

Palabras Clave: Plan - Gestién del Proyecto - Banco - Tecnologia - Hardware -
Software.

Mora (2008), en su TGM cuyo titulo fue: Metodologia para Estandarizacién de
la Administracién de Proyectos Informaticos dentro de la Direccién de
Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones del Banco Nacional, para
optar por el titulo de Master en Administracién de Proyectos, elaboré una
metodologia para la gestion de proyectos dentro del area de tecnologia del
Banco Nacional, con el fin de estandarizar los patrones a seguir y haciendo uso

de las buenas practicas propuestas por el PMI en el PMBOK 2004.

Es importante resaltar que la metodologia desarrollada por el autor sélo
considera el alcance, tiempo, recursos humanos, comunicaciones, riesgos e

integracion para la administracién de proyectos dentro del area de tecnologia. La
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aplicacion de esta metodologia se basé en el andlisis de los procesos que se

llevan en los proyectos de Tl (Tecnologia de la Informacién) y comparacién con
las buenas practicas expuestas en el PMBOK, edicién 2004, con el fin de
unificar, relacionar y particularizar cada una de las plantillas para llevar a cabo
una excelente administracion de proyectos en el ambito tecnolégico del Banco

Nacional.

Esta investigacion aporté una idea fundamental y es la estandarizaciéon de todos los
procesos gque se deben tener en cuenta para la gestion de los proyectos, por lo que
todo proyecto debe cumplir ciertas fases o etapas las cuales deben estar desarrolladas
bajo un plan y asi deben estar totalmente documentadas, sin perder de vista ningin
detalle.

Palabras Clave: Metodologia - Administracion de Proyectos - Banco - Tecnologia.

=  Gutiérrez (2007), en su TGM “Modelo de Gestion de Calidad en el Laboratorio
de Computacion y Sistemas del Instituto Tecnolégico Superior de Misantla”,
para optar al Titulo de Maestro en la Gestién de la Calidad, disefio e implementd
un Sistema de Calidad y mejora continua en el Laboratorio de Computacion y
sistemas del ITSM (Instituto Tecnoldgico Superior de Misantla), con el fin de

establecer lineamientos y parametros para su operacion.

El autor se basé en el Circulo de Deming como premisa principal para el
desarrollo de su modelo para el instituto mencionado anteriormente, el cual inicia
con la etapa de Gestidon de la Configuracion (Planear), siguiendo la etapa de
Gestion del Cambio junto con la Gestidon de Proyecto (Hacer), en la siguiente
fase se Verifica mediante la Gestion de Fallas para luego elaborar un inventario
del equipo. Para finalizar, se procede a realizar una supervisién de todas las
gestiones anteriores, esta etapa la denomind Actuar. De esta manera se asegura
la calidad en el Laboratorio de Computo del ITSM. Se debe tener en cuenta que
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al momento de realizar un cambio a un equipo, se debe ir nuevamente a la etapa

de planeacion.

Esta investigacién sirvi6 de ejemplo para tener en cuenta que la calidad no lo es todo
sino se lleva un plan de mejora continua, por lo que el aporte fundamental de este TGM
es el seguimiento y auditoria constante que se deben realizar sobre los procesos que
contribuyan con el desarrollo de la organizacion para asi garantizar en todo momento

un excelente servicio o producto.
Palabras Clave: Gestién - Calidad - Modelo de Shewart - Etapas.

* Gonzalez (2006), en su TGM “Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad
para el Instituto Tecnolégico Superior de Acayucan basado en la Norma
ISO 9001-2000", realizé6 un diagnéstico en dicho Instituto con el fin de proponer
un sistema de gestion de calidad para mejorar sus operaciones y aumentar la

eficiencia en sus procesos.

El disefio de dicha investigacién corresponde a un estudio exploratorio y
descriptivo, ya que la finalidad es la identificacién y seleccién de las causas que
repercuten en la eficiencia de los procesos que se llevan a cabo dentro del
Instituto Superior Acayucan para proponer una solucién que esté dentro de los

pardmetros de la institucién que permita mejorar el trabajo del dia a dia.
Esta investigacién aporté una idea general de como se debe desarrollar un sistema de
gestion de la calidad, teniendo en cuenta sus principales tépicos, los cuales deben estar
eénmarcados dentro del desarrollo de los objetivos estratégicos de la organizacion, con

la finalidad de que la empresa satisfaga en todos los aspectos a sus clientes.

Palabras clave: Sistema - Gestién de la Calidad - Norma 1SO 9001-2000.
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Articulo Técnico

* Vazquez (2007), es su articulo “El sistema de gestibn de la calidad como
herramienta del cambio organizacional” publicado en la Revista VirtualPro, hace
mencién de los cambios que surgen en cada organizacion, los cuales son
inevitables para el desarrollo de la empresa y mas aun si los cambios son a nivel
tecnolégico, ya que estos pueden incorporar una mejora en cuanto al logro de los
objetivos estratégicos se refiere. Sin embargo, estos cambios tecnolégicos
pueden tener efectos negativos para cualquier empresa sino estan acomparados
por un buen plan de gestién, que involucre una serie de actividades que estén en
el contexto del pro y desarrollo de la organizacion, en donde todos los

involucrados se sientan identificados y comprometidos con la organizacion.

El aporte de gran relevancia que deja el articulo para el desarrolio de esta investigacion
es el enfoque de la gestién de la calidad como un constante cambio que tiende a ser
una mejora aplicada a los diversos componentes que conforman a una organizacion,
haciendo que esta no se quede con los mismos procesos o actividades, sino de innovar
Yy cambiar ciertos procesos a través de un plan bien definido con la finalidad de
pPermanecer en un ambiente competitivo y cumplir con los objetivos estratégico de la
empresa.

Palabras clave: Gestién de la Calidad - Organizacién - Tecnologia.

2.2. Bases Tedricas

Para la comprensién y desarrollo de este Trabajo Especial de Grado fue necesario tener
€n cuenta ciertos conceptos y términos clave para lograr el objetivo de la presente
investigacion: la gestién de la calidad en los proyectos desarrollados en la VP de
Tecnologia y Sistemas del BNC.
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2.2.1. Calidad

La American Society for Quality (una de las mejores instituciones internacionales de

calidad que existe a nivel mundial) tiene publicado en su web site dos maneras de

conceptualizar la calidad, tal como se describe a continuacién: “1.- las caracteristicas de

un producto o servicio que les permite satisfacer una determinada necesidad. 2.- un

producto o servicio libre de deficiencias.”. Estos dos conceptos son bastantes claros y

puntuales, lo que ayuda a tener una idea clara de lo que es la calidad.

Asi mismo, Guajardo (1996) presenta ciertas definiciones de autores respecto a lo que

es para ellos el concepto de calidad, las cuales se interpretan de la siguiente forma:

a) Deming: La calidad es la aplicacion de principios y de técnicas

b)

c)

d)

estadisticas en todas las etapas de produccién para lograr una
manufactura econémica con maxima utilidad del producto por parte del
usuario.

Feigenbaum: La calidad es la satisfaccion de las expectativas del
consumidor a través de las caracteristicas compuestas de mercadotecnia,
ingenieria, produccion y mantenimiento del producto o servicio.

Juran: Define la calidad como el rendimiento del producto que da como
resultado la satisfaccién del cliente. _

Crosby: Cumplir con los requisitos establecidos en las normas.

Ishikawa: Aseguramiento de la calidad.

Imai: Mejoramiento continlo que involucra a todos los niveles de la

organizacion.

Garcia (1997), también hace referencia a varios de estos autores para definir,

caracterizar y completar entre ellos mismo el término calidad, a través de estudios y

trabajos; para elio se presenta la siguiente tabla, la cual representa las siguientes

caracteristicas y fundamentos de la calidad de acuerdo a cada cientifico:

21



TABLA N°3: ESTUDIOS Y TRABAJOS DE VARIOS AUTORES REFRENTES A LA CALIDAD.

v"  Analizar como mejorar la calidad mediante el ciclo de planear, hacer,

verificar y actuar. Para ello se estudia cuales son los logros a alcanzar y
EDWARDS DEMING los cambios deseables, de acuerdo a una serie de preguntas y
respuestas, luego se observan los efectos producidos por el cambio con
su respectivo andlisis de los resultados obtenidos.

v El control de la calidad se realiza en toda la empresa y participan todos los
KAROU ISHIKAWA miembros de la misma.

v"  Necesidad de educacién y participacién en el control de la calidad.
v"  Se realizan auditorias de calidad.

v Se utilizan métodos estadisticos.

v"  Planificacion de la calidad: implica el desarrollo de los productos y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los consumidores.

JOSEPH JURAN
¥v" Control de la calidad: verifica que se cumplan los estandares establecidos

para los procesos y productos.

v Mejora de la calidad: consiste en el incremento de los niveles de la calidad
existentes.

v" Hacer las cosas bien a la primera consiste en tratar de concienciar a las
PHILIP CROSBY personas la importancia de actuar de manera preventiva a la hora de
realizar una actividad. El estandar de funcionamiento debe ser el de cero
defectos.

2.2.2. La Calidad en Proyectos ]

El PMI (2008), define proyecto como “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para
crear un producto o servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos

indica un principio y un final.” (Pag. 5).
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8ra llevar a cabo un proyecto, se debe tener en cuenta los objetivos a lograr en el
SMo, es por ello que para Summers (2006), es primordial que las metas estén bien
finidas y aclaradas con el fin de describir lo que se debe hacer para cumplir con la

ISion, comprometer a los participantes con las metas del proyectos y por ultimo

loporcionar un enfoque claro y preciso para el desarrollo del proyecto.

Stas metas estan descritas y puntualizadas de manera muy clara y precisa en la
Jefinicion del alcance del proyecto, tal como lo sefiala Chamoun (2002) en cuanto al
Objetivo principal de la administracién del alcance se refiere, describiendo que sélo se
Uebe hacer el trabajo requerido para terminar exitosamente el proyecto, determinando
: Si la linea base para lograr cumplir con las metas del proyectos y asi cubrir con un aito
Nivel las expectativas de los usuarios.

Asi mismo, el PMI (2008) define el alcance del proyecto como “los procesos necesarios
para garantizar que el proyecto incluya todo (y unicamente todo) el trabajo requerido
para completario con éxito.” (Pag. 103).

ES por ello que la definicién del alcance del proyecto es la linea base para asegurar la
Calidad en los proyectos, debido a que si se conjugan los estudios y trabajos de los
Cientificos mencionados anteriormente con el alcance del proyecto se puede apreciar la
Importancia que conlleva hacer las cosas bien desde un principio, tener el control de las
actividades, mejorar los métodos o técnicas y asegurando la calidad de estos procesos
Cumpliendo con normas y estandares permiten obtener un producto o servicio de
primera y que cumpla con los requerimientos y expectativas del usuario, ademas de

Cubrir con las necesidades de lo requerido.

2.2.3. Gesti6n de la Calidad en Proyectos

Para Palacios (2009), es necesario definir ciertos términos antes de conceptualizar la

Calidad en proyectos, es por ello que el autor en mencioén describe los siguientes
erminos:
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v “POLITICAS DE CALIDAD: Se refiere a la direcciébn global que
sobre la calidad emite la alta gerencia de la organizacion,
reflejando, por tanto, las intenciones de la empresa.

v ESTANDAR: Es el reflejo de la decisién de expertos, reconocidos
por la empresa, que provee los lineamientos que deban cumplir los
productos. Dichos lineamientos se operacionalizan mediante la
aprobacién de documentos que contengan caracteristicas de
productos, guias de produccién, o reglas a sequir.

v REGULACION: Es una documentacién de carécter obligatorio que
incluye las provisiones administrativas aplicables, en relacién con
las caracteristicas de los productos, Servicios y procesos.

v TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD: Se refieren al
conjunto de posibilidades que tiene la gerencia del proyecto para
lograr la calidad deseada. Se pueden -categorizar en las
relacionadas con el logro de equipos efectivos de trabajo; el alcance
de un verdadero compromiso personal focalizado en el proyecto; la
adecuada definicion de productos y procesos; el entendimiento y
comprension; la selecciébn y toma de decisiones; el completo
analisis de procesos, flujos, causas, etfc; y el desarrolio de la propia
infraestructura, en el que entran las técnicas de diseno, la
experimentacion y el control estadistico.” (Pag. 405).

Una vez conceptualizado estos términos, se determind que la calidad es un aspecto
fundamental en el desarrollo de todo proyecto, ya que una buena gestion de la misma
Permite asegurar y cumplir con los requisitos, necesidades y expectativas expuestas
desde un principio por los usuarios o clientes, teniendo en cuenta el cumplimiento de
Ciertos estandares y politicas de calidad, asi como también el uso de técnicas y

herramientas para asegurar |a calidad.
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- Para el PMI (2008) la gestion de la calidad:

‘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 la cuales fue emprendido.
Implementa el sistema de gestion de calidad por medio de politicas y
procedimientos, con actividades de mejora continua de los procesos

llevados a cabo durante todo el proyecto, seguin corresponda.” (Pag. 189).

: También es debido acotar que la satisfaccion del cliente, la prevencién antes que la
inspeccion, la mejora continua y la responsabilidad son caracteristicas de real
_ji; importancia para el desarrollo moderno de la calidad de un proyecto. EI PMI (2008)
' describe estas caracteristicas de la siguiente manera:

‘La gestiébn moderna de la calidad complementa la direccion de proyectos.
Ambas disciplinas reconocen la importancia de:

e la satisfaccion del cliente. Entender, evaluar, definir y gestionar las

R P

expectativas, de modo que se cumplan los requisitos del cliente. Esto
requiere una combinacion de conformidad con los requisitos (para asegurar
que el proyecto produzca aquello para lo cual fue emprendido) y
adecuacién para su uso (el producto o servicio debe satisfacer
necesidades reales).

e la prevencion antes que la inspeccion. Uno de los preceptos

- fundamentales de la gestion moderna de la calidad establece que la
calidad se planifica, se disefia y se integra (y no se inspecciona). Por lo
general, el costo de prevenir errores es mucho menor que el de corregirlos
cuando son detectados por una inspeccion.

* [a mejora continua. El ciclo planificar-hacer-revisar-actuar es la base para
la mejora de la calidad, segin la definicion de Shewhart, modificado por
Deming. Ademas, las iniciativas de mejora de la calidad emprendidas por la
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organizacion ejecutante, tales como TQM y Six Sigma, deben mejorar tanto
la calidad de la direccién del proyecto, como la del producto del proyecto.
Los modelos de mejora de procesos incluyen Malcolm Baldrige, OPM3®
(Organizational Project Management MaturityModel) y CMMI® (Capability
Maturity Model Integration).

* la responsabilidad de la direccion. El éxito requiere la participacion de
todos los miembras del equipo del proyecto, pero proporcionar Ios recursos
necesarios para lograr dicho éxito sigue siendo responsabilidad de la
direccién.” (Pag. 191).

No obstante, Chamoun (2002) puntualiza ciertos objetivos de real importancia para la
gestion de la calidad, con la finalidad de aplicar los conocimientos asi como
herramientas necesarias para asegurar la calidad. Estos objetivos planteados por dicho
autor son “asegurar que el proyecto satisfaga las necesidades para las cuales inicio,
identificar los estandares de calidad relevantes al proyecto y determinar cémo satisfacer
dichos estandares’ (Pag. 128).

Siguiendo la teoria de Chamoun en la conceptualizacién de la gestion de la calidad, es
importante realizar la planificacién, aseguramiento y control de la calidad, tal como
Sustenta el PML.

Planificar la Calidad

“Planificar la Calidad es el proceso por el cual se identifican los requisitos
de calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando la
manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos.

La planificacion de la calidad debe realizarse en forma paralela a los deméas
procesos de planificacion del proyecto. Por ejemplo, los cambios

propuestos en el producto para cumplir con las normas de calidad
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identificadas pueden requerir ajustes en el costo o en el cronograma, asi
como un analisis detallado de los riesgos de impacto en los planes.

que se emplean mas frecuentemente en los proyectos. Existen muchas
otras que pueden ser ttiles para cierto tipo de proyectos o en determinadas

areas de aplicacion.” (Pag. 192).

Crm—

.1 Analisis Costo-Beneficio
.2 Costo de la Calidad

.3 Diagramas de Control

4 Estudios Comparativos
5 Disefio de Experimentos
6 Muestreo Estadistico

.7 Diagramas de Flujo

8 Metodologias de

.1 Linea Base del Alcance

.2 Registro de Interesados

.3 Linea Base del
Desempeno de Costos

5 Registro de Riesgos

B Factores Ambientales de
la Empresa

.1 Activos de los Procesos
de la Organizacidn

4 Llinea Base del Cronograma

vy

9 Herramientas Adicionales

Propiedad Exclusiva de
Gestion de la Calidad

de Planificacion de Calidadj

FUENTE: PMI (2008).

Las técnicas de planificacion de calidad tratadas en esta seccion son las

.1 Plan de Gestién de Calidad
.2 Métricas de Calidad
.3 listas de Control de Calidad
A Plan de Mejoras del Proceso
.5 Actualizaciones a los
Documentos del Proyecto

FIGURA N°1: PLANIFICAR LA CALIDAD: ENTRADAS - HERRAMIENTAS Y TECNICAS — SALIDAS.
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FIGURA N°2: DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DEL PROCESO PLANIFICAR LA CALIDAD.
FUENTE: PMI (2008).

Realizar el Aseguramiento de Calidad

“Realizar el Aseguramiento de Calidad es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resuftados obtenidos a partir de
medidas de control de calidad, a fin de garantizar que se utilicen
definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas.

A menudo, las actividades de aseguramiento de calidad son supervisadas
por un departamento de aseguramiento de calidad o una organizacion
similar. independientemente de la denominacién de la unidad, el soporte de
aseguramiento de calidad puede proporcionarse al equipo del proyecto, a
la direccién de la organizacién ejecutante, al cliente o patrocinador, asi
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como a los demaés interesados que no participan activamente en el trabajo
del proyecto.

Realizar el Aseguramiento de Calidad cubre también ia mejora continua del
proceso, que es un medio iterativo de mejorar la calidad de todos los
procesos. La mejora continua del proceso reduce las actividades indtiles y
elimina aquéllas que no agregan valor al proyecto. Esto permite que los

procesos operen con niveles més aitos de eficiencia y efectividad.” (Pag.
201). '

.1 Plan para la Direccion del
Proyecto

.1 Herramientas y Técnicas
para Planificar la Calidad

.1 Acwalizaciones a los
Activos de los Procesos

.2 Metricas de Calidad

.3 Informacion sobre el
Desempeno del Trabajo

4 Mediciones de Control

de la Organizacion

.2 Sdlicitudes de Cambio

-3 Actualizaciones al Plan para
la Direccidn del Proyecto

y Realizar el Control de
Calidad
.2 Auditorias de Calidad
\_.3 Analisis de Procesos

E de Calidad ) 4 Actualizaciones a los
Documentos del Proyecto
\ ¥y J
FIGURA N°3: REALIZAR EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: ENTRADAS - HERRAMIENTAS Y TECNICAS -

SALIDAS.
FUENTE: PMi (2008).
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Gestion de la Calidad del Proyecto
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FIGURA N°4: DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DEL REALIZAR EL ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

FUENTE: PMI (2008).

Realizar el Control de Calidad

‘Realizar el Control de Calidad es el proceso por el cual se monitorean y
registran los resultados de la efecucion de actividades de calidad, a fin de
evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios. El control de
calidad se lleva a cabo durante todo el proyecto. Los estandares de calidad
incluyen las metas de los procesos y del producto del proyecto. Los
resultados del proyecto incluyen los entregables y los resultados de la
direccion de proyectos, tales como el desemperio de costos y del
cronograma. A menudo, el control de calidad es realizado por un
departamento de control de calidad o una unidad de la organizacién con
una denominacién similar. Las actividades de control de calidad permiten
identificar las causas de una calidad deficiente del proceso o del producto,
y recomiendan y/o implementan acciones para eliminarlas.” (Pag. 206).
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FIGURA N°5: REALIZAR EL CONTROL DE CALIDAD: ENTRADAS - HERRAMIENTAS Y TECNICAS -

SALIDAS.
FUENTE: PMI (2008).
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FIGURA N°6: DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS DEL REALIZAR EL CONTROL DE CALIDAD.




No obstante, Martinez y Hernandez (2010) sefialan que un plan de gestion de la calidad
debe estar constituido por los siguientes elementos:

1.Politica de la calidad.

2.0bjetivos de la calidad.

3.Listado de estandares o normas aplicables.

4 Métricas del proyecto.

5.Programa de calidad, en el cual se especifica que se hara en relacion con

el aseguramiento y control de la calidad, quien realizara las tareas, y

cuando y con qué técnicas y herramientas.

2.2.4. Proceso de Medicion de Calidad

Sommerville (2005), puntualiza que:

“Cada uno de los componentes del sistema se analiza por separado y los
diversos valores de las métricas se comparan entre si y, quizas, con los
datos histéricos de medicién recogidos en los proyectos previos. Las
medidas andmalas se utilizan para centrar el esfuerzo de garantia de
calidad en los componentes que tienen problemas de calidad. Los pasos
clave en este proceso son:

1. Seleccionar las medidas a realizar. Se deben formular las preguntas que
la medicién intenta responder y definir las mediciones requeridas para
resolver estas preguntas. No se recogen las mediciones que no estan
relacionadas de forma directa con estas preguntas.

2. Seleccionar los componentes a evaluar. No es necesario 0 deseable
estimar los valores de las métricas de todos los componentes de un
sistema software. En algunos casos, para la medicion se elige un conjunto
representativo de componentes. En otros, se evalllan los componentes
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particularmente criticos como son los fundamentales que se utilizan de
forma constante.

. Medir las caracteristicas de los componentes. Se miden los
componentes seleccionados y se calculan los valores de las métricas.
Normaimente, esto comprende procesar la representacion del componente
(disefio, cédigo, etc.) utilizando una herramienta de recogida de datos. Esta
herramienta se puede crear de forma especial o puede estar incorporada
en las herramientas CASE utilizadas en la organizacion.

. Identificar las mediciones anémalas. Una vez que se obtienen las
mediciones de Jlos componentes, se comparan entre si y con las
mediciones previas registradas en una base de datos de mediciones. Se
deben observar los valores mas altos y los mas bajos de cada métrica,
puesto que éstos sugieren que puede haber problemas con los
componentes que exhiben estos valores.

. Analizar los componentes andémalos. Una vez identificados los

componentes con valores anoémalos para las métricas particulares, se

Analizar
companentes
andmalos

examinan estos componentes para decidir.” (Pag. 601).

ldentificar
medidas
andmalas

a valorar &

Medir carac-
teristicas de las §
componentes 4

FIGURA N°7: PASOS PARA MEDIR LA CALIDAD.
FUENTE: Sommerville (2005).
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2.2.5. Métricas

Las métricas del producto para Sommerville (2005), son:

‘Las caracteristicas del software mismo. Desafortunadamente, las
caracteristicas del software que se miden faciimente, como el tamafo y la
complejidad ciclomatica, no tienen una relacion clara y consistente con los
atributos de calidad como la compresion y la mantenibilidad. Las relaciones
varian dependiendo de los procesos, la tecnologia y el tipc de sistemas a
desarrollar. Las organizaciones interesadas en la medicién tienen que
construir una base de datos historicos. Despué€s, ésta se puede utilizar para
descubrir como se relacionan los atributos del producto de software con la
calidad en la que estd interesada la organizacion. Las métricas del
producto se dividen en dos clases:

. Las métricas dindmicas, que son recogidas por las mediciones hechas en
un programa en ejecucion.

. Las métricas estaticas, que son recogidas por las mediciones hechas en
las representaciones del sistema como el disefio, el programa o la
documentacion.

Estas diferentes métricas estan relacionadas con diversos atributos de
calidad. L.as métricas dindmicas ayudan a valorar la eficiencia y la fiabilidad
de un programa. Las métricas estaticas ayudan a valorar la complejidad, /a
comprension y la mantenibilidad de un sistema de software. Las métricas
- dindmicas por lo general est4n relacionadas de forma cercana con los
atributos de calidad del software. Es relativamente facil medir el tiempo de
gjecucion requerido por funciones particulares y estimar el tiempo requerido
para iniciar un sistema. Esto se relaciona directamente con la eficiencia del
sistema.” (Pag. 602).
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El PMI (2008) sefiala que una métrica de calidad es:

“una definicién operativa que describe, en términos muy especificos, un
atributo del producto o del proyecto, y la manera en que el proceso de
control de calidad lo medira. Una medicion es un valor real. La tolerancia
define la variacion permisible de las métricas. Por ejemplo, una métrica
relacionada con el objetivo de calidad de mantenerse dentro del fimite de +
10 por ciento del presupuesto aprobado puede consistir en medir el costo
de cada entregable y determinar el porcentaje de desviacion con respecto
al presupuesto aprobado para ese entregable. Las métricas de calidad se
emplean en los procesos de aseguramiento de la calidad y de control de
calidad. Algunos ejemplos de métricas de calidad incluyen el indice de
puntualidad, el control del presupuesto, la frecuencia de defectos, el indice
de fallos, la disponibilidad, la fiabilidad y la cobertura de las pruebas.” (Pag.
200).

2.2.6. Norma ISO 9126:2009

El estandar 1ISO 9126, ahora englobado en el proyecto SQuaRE para el desarrollo de la
norma ISO 25000, establece un modelo de calidad en el que se recogen las
Investigaciones de multitud de modelos de calidad propuestos por los investigadores
durante los Gltimos 30 afios para la caracterizacién de la calidad del producto software.

‘Este estandar propone un modelo de calidad que se divide en tres vistas: interior,

exterior y en uso.

Estas vistas estan compuestas por caracteristicas, que se dividen en subcaracteristicas,
Y que estas a su vez se componen de atributos. Los atributos obtienen sus valores tras
realizar mediciones sobre el software. Estas mediciones dan como resultado una serie

de métricas que se pueden clasificar en tres categorias segun sea su naturaleza:
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v' Métricas basicas que se obtienen directamente de analizar el cédigo o la
ejecucion del software.

v' Métricas de agregacion, que consisten en la composicion de una métrica a
partir de un conjunto definido de métricas basicas, generalmente mediante
una suma ponderada.

v' Métricas derivadas, que son una funcién matematica que utiliza como

entrada el valor de otras métricas.

El modelo establece diez; seis que son comunes a las vistas interna y externa y cuatro
que son propias de la vista en uso. Las caracteristicas que definen las vistas interna y
externa, se muestran a continuacion:

irteroperabilidad
precsdn segundad
idonedad cumplimiento de la funcionalidad

adaptabihdad

madures
faclidad de irstalacon
tolerancia a fallos
coORXISIencia

funcionalidad capacicdad de recuperacion

g O ‘ O S —— cumphimiento de 1a fiablidad

intercambiabilidad

cumplimiento de ponahikdad

‘portabibdad™ habdidad
Cahcad
Interna’
Externa
‘analzabildad” '_m':"'“m'b" i “usabilidad” imahgibilidad

‘cambiabilidad” facilictind de aprendizage

efvr:iérqa
astabilidad : “oparatilidad”

“pruehabilidad” 1 “atractividad”

cumplimien:o de mantenibilidad ‘ : Q cumplimiento de [a usabilidad

coOmMporiamienio en e empo cumphmsento e la elcencia

ubthZzacon de recursos

FIGURA N°8: CARACTERSTICAS DE LA CALIDAD SEGUN ISO/IEC 9126.
FUENTE: LA NORMA ISO/IEC 9126. (2009).

v Funcionalidad, capacidad del software de proveer los servicios necesarios para
cumplir con los requisitos funcionales.
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Fiabilidad, capacidad del software de mantener las prestaciones requeridas del
sistema, durante un tiempo establecido y bajo un conjunto de condiciones
definidas.

Usabilidad, esfuerzo requerido por el usuario para utilizar el producto
satisfactoriamente.

Eficiencia, relacion entre las prestaciones del software y los requisitos
necesarios para su utilizacion.

Mantenibilidad, esfuerzo necesario para adaptarse a las nuevas
especificaciones y requisitos del software.

v' Portabilidad, capacidad del software ser transferido de un entorno a otro.

Mientras que las caracteristicas propias de la vista en uso, se muestran a continuacién:

Vista en uso

Efectividad Productividadl Seguridad f ESatisfaccién

|

FIGURA N°9: CARACTERISTICAS DE LA VISTA EN USO.
FUENTE: LA NORMA ISO/IEC 9126. (2009).

v' Efectividad, capacidad del software de facilitar al usuario alcanzar objetivos con

precision y completitud.
v" Productividad, capacidad del software de permitir a los usuarios gastar la
cantidad apropiada de recursos en relacion a la efectividad obtenida.

v Seguridad, capacidad del software para cumplir con los niveles de riesgo

permitidos tanto para posibles dafos fisicos como para posibles riesgos de
datos.
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v" Satisfaccion, capacidad del software de cumplir con las expectativas de los

usuarios en un contexto determinado.

- 2.2.7. Componente Tecnolégico

El tema de componente tecnolégico para esta investigacion, es muy puntual ya que
integra lo que es el software y el hardware los cuales son esenciales para la integracion
0 conformacion de una computadora u dispositivo tecnolégico como por ejemplo un
€quipo de red (router o switche).

El Departamento de Ingenieria Eléctrica de la Universidad Tecnolégica Nacional de
Argentina define el computador como “un ordenador numeérico, automatico, secuencial y
universal.” (Pag. 1).

TABLA N°4: ELEMENTOS INTEGRANTES DE UN COMPUTADOR DIGITAL.

Toda la informacién que se encuentra dentro de la computadora esta
Numérico codificado por un conjunto de ceros y unos.

Puede operar sin la intervencion del operador al pasar de una
Automatico operacion a otra en la resolucién de un determinado problema.

Debe seguir una serie ordenada de pasos para la resolucion de cada
Secuencial problema.

Capacitada para resolver cualquier tipo de problema que se plantee,
Universal dependiendo de como se haya programado la maquina.

La computadora esta formada basicamente por tres componentes, tal como lo describe
Torén (2004), el cual lo sefiala de la siguiente manera:
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“La CPU es la unidad encargada de ejecutar las instrucciones definidas por
los programas. La CPU comienza por leer una instruccién, la ejecuta, y
genera el resultado de la operacién realizada. Este proceso se repite

continuamente durante su funcionamiento.

Lla memoria se emplea para almacenar informacién temporal o
permanentemente. Por un lado, se almacenan las instrucciones que
componen los programas. También se almacenan datos de entrada con los
que debe trabajar la CPU, resultados intermedios, y datos de salida
devueltos por la CPU. Por ejemplo, imagine la siguiente instruccion: "MUL
A,B", capaz de multiplicar dos nimeros A y B. La instruccién debe estar
almacenada previamente en la memoria, para poder llegar a la CPU en el
momento preciso. Lo mismo ocurre con A y B, que también proceden de la
memoria del sistema. Tras la ejecucién de la instruccién, la CPU devolvera
el resultado (A x B), que se debe almacenar en la memoria para ser
empleado mas adelante (ya sea para enviar a un dispositivo de salida, o

para utilizar como entrada en una futura instruccion).

La E/S es el medio establecido para la comunicacién de la CPU con su
entorno exterior (es mas un concepto que algo palpable). Mediante la
definicion de una cierta interfaz, la CPU puede recibir datos de los
dispositivos que la rodean (denominados periféricos), operar con dicha
informacion, y enviar los resultados generados hacia dichos dispositivos. ”
(Pag. 2).

Siguiendo con la ideologia del Departamento de Ingenieria Eléctrica de la Universidad
Tecnolégica Nacional de Argentina, se puede definir el Hardware como “el conjunto de
Circuitos, elementos y equipos eléctricos de un computador.”; y el Software como “un

término que hace referencia a un programa o conjunto de programas.” (P4g. 6).
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De esta manera, la integracién entre el hardware y el software forman el esqueleto
completo para dar cavidad a lo que es un ordenador digital (la computadora). Adn
Cuando el hardware es la parte visible y manipulable de un computador, la mayoria de
las veces se le resta importancia a pesar que de alli depende el rendimiento funcional
de la maquina. Todo lo contrario ocurre con el software, tal como lo describe
Sommerville (2005), el cual prefiere darle una definicién un poco mas profunda y
completa, sefialando que:

“el software no son sélo programas, sino todos los documentos asociados

y la configuracibn de datos que se necesitan para hacer que estos
programas operen de manera correcta. Por lo general, un sistema de
software consiste en diversos programas independientes, archivos de
configuracion que se utilizan para ejecutar estos programas, un sistema de
documentaciéon que describe la estructura del sistema, la documentacion
para el usuario que explica como utilizar el sistema y sitios web que
permitan a los usuarios descargar la informacién de productos recientes.”
(Pag. 5).

Para este caso en particular, en donde se evaluara la calidad a través de un plan de
gestion a los Componentes Tecnoldgicos de los proyectos desarrollados en BNC, se
tendra en cuenta los sistemas y dispositivos de red de gran relevancia en estos
Proyectos como los son: el ATPW, BNC.net, routers, switches y firewalls. Estos

Componentes tecnoldgicos se definiran a continuacion:

v ATPW: es un desarrollo creado en BNC, el cual fusiona o integra tres sistemas
base como AS400, Taquilla y Windows, con la finalidad de gestionar todos los
usuarios tanto clientes como empleados del banco, para que estos puedan
realizar operaciones y trabajos diarios.

¥v" BNC.Net: es un sistema online, que permite manipular la cuenta de cada cliente

que este asociado a esta entidad financiera. Mediante esta plataforma
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tecnolégica cada cliente puede hacer sus operaciones electrénicas a través de la

web site www.bnc.com.ve.

Segin la Academia de Networking de Cisco Systems, los routers, switches y firewalls

se conceptualizan de |a siguiente manera:

v" Routers: “es un dispositivo de internetworking, que pasa paquetes de dafos
entre redes basandose en direcciones de la capa 3. Un router puede tomar
decisiones acerca de la mejor ruta para la distribucién de datos por la red.”
(Pag. 79).

v" Switches: “son dispositivos de la capa de enlace de datos que, al igual que
los puentes, permiten interconectar muitiples segmentos LAN fisicos en
redes senciflas mas grandes.” (Pag. 78).

v Firewall: “se refiere a un programa ejecutdndose en un router o a un
servidor o un componente hardware independiente especial de una red. Un
firewall protege los recursos de una red privada de los usuarios de otras
redes.” (Pag. 82).

2.2.8. Matriz FODA

Segun Fred (2003), la Matriz FODA es:

“‘una herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear
cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO),
estrategias de debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortaleza y
amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA). El ajuste de
los factores externos e internos es la parte mas dificil de desarrollar en una
matriz FODA y requiere un criterio aceptado (ademas de que no existe uno
mejor).
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Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para
aprovechar las oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaria
gue sus empresas tuvieran la oportunidad de utiizar de utilizar las
fortalezas internas para aprovechar las tendencias y los acontecimientos
externos. Las empresas siguen por lo general estrategias DO, FA o DA
para colocarse en una situacién en la que tengan la posibilidad de aplicar
estrategias FO. Cuando una empresa posee debilidades importantes, lucha
para vencerlas y convertirlas en fortalezas; cuando enfrenta amenazas
serias, trata de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debifidades internas al
aprovechar las oportunidades externas. Existen en ocasiones
oportunidades externas claves, pero una empresa posee debilidades
internas que le impiden aprovechar esas oportunidades; por ejemplo podria
existir una demanda elevada de aparatos electronicos que controlen la
cantidad y la velocidad de la inyeccién de combustible de combustible en
los motores de automdviles (oportunidad), pero cierto fabricante de partes
automotrices podria carecer de la tecnologia necesaria para producir
dichos aparatos (debifidad). Una estrategia de DO posible podra ser la
adquisicién de esta tecnologia por medio del establecimiento de una
alianza estratégica con una empresa competente en esta area. Una
estrategia DO alternativa seria contrata y capacitar personal con las
habilidades técnicas requeridas.

Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir
el impacto de amenazas externas. Esto no significa que una empresa
solida deba enfrentar siempre las amenazas del ambiente externo. Un
ejemplo de una estrategia FA ocurrid cuando Texas Instruments utilizé un
departamento legal excelente (una fortaleza) para recaudar casi 700
millones de dblares en dafios y regalias de nueve empresas coreanas y
j/aponesas que transgredieron las patentes de chips de memorias
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semiconductores (amenazas). Las empresas rivales que copien ideas,
innovaciones y productos de patentes son una amenaza seria en muchas
industrias. Este sigue siendo un problema importante para las empresas
estadounidenses que venden productos en China.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como propositos
reducir las debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una
empresa que se enfrenta con muchas amenazas externas y debilidades
internas podria estar en una posicién precaria. De hecho, una empresa en

esta situacién tendria que luchar por su supervivencia, fusionarse, reducir
sus gastos, declararse en banca rota o elegir la liquidacién.” (Pag. 200).

- 23. Bases Legales

i Son todas aquellas leyes y regulaciones que estan relacionadas con el presente
trabajo:

' Constitucién de la Repiiblica Bolivariana de Venezuela (1999).

v" De los Derechos Econémicos. (Art. 117).
v' De la Competencia del Poder Publico Nacional. (Art. 156 - Numeral 17).

' Ley de Instituciones del SECTOR BANCARIO (2011).

¥ Mejora Continua del Servicio Bancario. (Art. 72).
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R e Tk SR A e N ik

Normas Prudenciales emanadas del SUDEBAN (2007).

¥ Normativa de Tecnologia de Ila Informacién, Servicios Financieros
Desmaterializados, Banca Electréonica, Virtual y en Linea para los Entes

Sometidos al Control, Regulacion y Supervision de la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras. (Art. 10, Art. 13, Art. 70).
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CAPITULO il

MARCO METODOLOGICO

Para Hurtado (2010):

“La metodologia, como estudio de los métodos, constituye un ayuda porque
permite saber cuéles procedimientos han sido Utiles a otros investigadores
y cuéles técnicas han sido probadas y mejoradas. Sin embargo, ninguna
metodologia puede sustituir la capacidad de razonar y discernir, ni la I6gica,
el sentido comin y la intuicion del investigador.” (Pag. 14).

No obstante, el Consejo General de Estudios de Postgrado de la Universidad Catdlica
Andrés Bello, en la reforma parcial aprobada en la sesion del dia 24 de Febrero de
2010, establece en la disposicion segunda, lo siguiente:

23, “El trabajo especial de grado se concibe dentro de la modafidad de
investigacion cuyo objetivo fundamental es el de aportar soluciones a
problemas y satisfacer necesidades tedricas o practicas, ya sean
profesionales, de una institucioén o de un grupo social.” (Pag. 5).

Cada metodologia es Unica para cada investigacién, ya que ella surge tanto el tipo
como el disefio de la investigacion, ademas de especificar el campo de trabajo, asi
como también describir la estructura de trabajo a seguir y un cronograma de actividades
con los recursos necesarios para llevar a cabo la investigacion. A continuacion, se

presentan los aspectos mas importantes en cuanto a metodologia de investigacion se
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Trefiere, con la finalidad de puntualizar cada uno de los puntos de acuerdo al presente

trabajo de investigacion.
{
F 1. Tipo de Investigacion

De acuerdo a la ideologia que expresan Valarino, Yaber y Cemborain (2010), se tiene
qgue la investigacién aplicada se fundamenta en que “/a investigacién cientifica, apoya
Su fortaleza en ella (por ello se requiere un marco teérico o referencial y un compendio
e antecedentes que se sustenta en los resultados de la investigacion previamente
€ncontrados).” (Pag. 68).

‘Ademas, en este tipo de investigacién, los autores mencionados anteriormente relatan
Que “El investigador opera en una situacion real y mediante sus procesos cognitivos
‘intenta modificar esa realidad mediante nuevas soluciones. Desde este enfoque, la
Investigacion aplicada, ademas de generar conocimiento, busca soluciones aceptables

-4 pertinentes a un fenémeno social determinado.” (Pag. 68).

‘No obstante, estos autores sefialan que el tipo de investigacion que son de
Investigacién y desarrollo “Tiene como propésito indagar sobre las necesidades del
ambiente interno o entorno de una organizacion (investigacién), para luego desarrollar
“Una solucién que pueda aplicarse a ella (desarrolio).” (Pag. 69).

- Por esta razon, la presente investigacién se enmarca en una investigacion aplicada
‘ademas de ser de investigacion y desarrollo. Es una investigacion aplicada ya que se
pretende medir, evaluar y comparar cualitativamente las caracteristicas de los sistemas
- desarrollados en el banco asi como de los equipos de infraestructura tecnolégica que
contemplan el Componente Tecnoldgico del BNC.

Asi mismo, esta investigacion es también de tipo “investigacion y desarrollo”, debido a
' que se explorara en el entorno de trabajo y se diagnosticara la situacion actual del
Componente Tecnoldgico de la VP de Tecnologia y Sistemas del BNC, para tener
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Conocimiento de las necesidad que se desean cubrir, para luego desarrollar una

- Solucion factible, tal como sucede para este caso en el cual se pretende disefiar un plan

de gestion de la calidad en base a una teoria sustentada y en conocimientos adquiridos
(tanto en la Especializaciéon en Gerencia de Proyectos como en conocimientos y
 €studios previos).

3.2, Disefio de investigacion

: Siguiendo el planteamiento que sefiala Hurtado (2010), en cuanto al disefio de la
Investigacion, se tiene que “El disefio se refiere a dénde y cuando se recopila la
informacién, asi como la amplitud de la informacion a recopilar, de modo que se pueda

| dar respuesta a la pregunta de investigacién de la forma més idénea posible.” Pag.
- (147).

Para esta investigacion las fuentes de donde se extrae la informacién es de real
_ Importancia, es por ello que solo aplica el déonde del disefio, tal como lo describe
~ Hurtado (2010):

“El “dénde” del disefio alude a las fuentes: si son vivas, y la informacion se
recoge en su ambiente natural, el disefio se denomina de campo, pero si la
informacioén se recoge en un ambiente artificial o creado, se habla de
disefio de laboratorio. Por el contrario, si las fuentes no son vivas, Sino
documentos o restos, el disefio es documental. También pueden utilizarse
disefios de fuente mixta, los cuales abarcan tanto fuentes vivas como

documentales.” Pag. (148).

De acuerdo a o expuesto anteriormente, esta investigacion se apoya en un disefio
- Mixto, es decir la investigacion es documental y de campo al mismo tiempo, debido a
que la fuente de la informacion necesaria para llevar a cabo este desarrollo proviene de
los documentos y archivos que presenta la VP de Tecnologia y Sistemas en cuanto a
| los proyectos desarrollados dentro de la institucion financiera (BNC). No obstante, la
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eraccion dentro de las gerencias que forman parte de dicha Vicepresidencia, hace
jue el disefio de esta investigacion sea de campo, ya que a través de entrevistas (no
est cturadas) se recopila la informacion necesaria para identificar la existencia o
Carencia de los elementos de calidad presentes y la forma de cémo se pudiese mejorar
estos elementos para lograr un mejor producto o servicio para la institucion.

3.3. Unidad de Analisis

Lonsiderando que el objetivo general de la presente investigacion es “Disefiar un plan
0e gestion de la calidad para el Componente Tecnoldgico (software y hardware) de los
Proyectos desarrollados en el Banco Nacional de Crédito”, se establece como la unidad
ae andlisis a la VP de Tecnologia y Sistemas, ya que sera el area en donde se realizara
1.: trabajo pertinente al desarrollo de la investigacion. Dicha Vicepresidencia esta
estructurada de la siguiente forma:

Vicepresidente
! Tecnologiay
Sistemas
i
Divisionde Divisionde
Tecnologial Tecnologiall
Gestionde Produccion Division
Proyectosde TI Organizaciony
Sistemas

Gerente (1) l
|

I Especialista{l) I
|

Analistas{3) l

L Gerente (1) I [ Gerente (1) J I
] ]

I Coordinador {1} I rEspecialistasﬂ) |

LEspeciaIistaiz) I [ Analistas (3} | I

I Analistas {4) I

FIGURA N°10: ESTRUCTURA JERARQUICA DE LA VP DE TECNOLOGIA Y SISTEMAS DEL BNC.
FUENTE: BANCO NACIONAL DE CREDITO, BANCO UNIVERSAL. (2012).
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4. Técnicas de Recoleccién de Datos

890N Herndndez, Fernandez y Baptista (2006), la entrevista se define como:

‘una reunién para intercambiar informacion entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). En el dltimo
caso podria ser tal vez una pareja o un grupo pequefio como una familia
(claro esti, que se puede entrevistar a cada miembro del grupo
individualmente o en conjunto; esto sin intentar llevar a cabo una dindmica

grupal, lo que seria un grupo de enfoque).

Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, se basan en una guia de
asuntos o preguntas y el entrevistador tiene libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion sobre los
temas deseados (es decir, no todas las preguntas estan predeterminadas).”
(Pag. 597).

Con este tipo de entrevista (semiestructurada o no estructurada) como técnica de
coleccién de datos, se pudo recopilar la mayor informacién posible. En principio para
diagnosticar la problemética y tener un conocimiento amplio de la situacién actual,
f0mplementando asi con la documentacion que se tiene para poder caracterizar las
Etricas de calidad tanto para software como para hardware. Del mismo modo se hizo
para determinar las brechas de rendimiento de los equipos de infraestructura y asi
tonjugar todos los elementos necesarios para la conformacion del plan de gestion de la

€alidad para el Componente Tecnolégico de los proyectos desarrollados en BNC.

Las entrevistas se aplicaron al personal que labora para la Vicepresidencia de
Tecnologia y Sistemas, especificamente a los Gerentes de Tecnologia, tanto de la
Division | y 1I, asi como también el Gerente de Seguridad de Datos y a uno de los
Lideres de Proyectos Tecnolégicos, todos ellos integran al Componente Tecnolégico del
Banco. De esta manera se pudo recabar la opinién y sugerencias que permitieron
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desarrollar un plan de gestion de la calidad acorde a las necesidades y carencias de la
Vicepresidencia, para que asi los aplicativos desarrollados y los equipos de
aestructura tecnolégica cumplan con ciertos requisitos y normas que permitan tener
N nivel de calidad aceptable, considerando que la evolucién tecnolégica en cualquier
nstitucic’m financiera es fundamental para el desarrollo y permanencia de la misma.

ES debido mencionar que las entrevistas no estructurada fueron la Unica forma de
fecolectar la informacion, debido a que los gerentes a los cuales se les aplico dicha
entrevista, tuvieron poca disponibilidad de tiempo para acceder a otro tipo de técnica de
fecoleccion de datos, por lo que una entrevista aplicada en dos tiempos a cada uno de
€llos fueron suficiente para lo que se pretendié lograr con esta investigacion.

' 3.5. Fases de la Investigacion

_En este apartado se describiran cada una de las fases que comprenden el desarrolio
‘del presente trabajo de investigacién, el cual esta divido en dos fases, tal como se
- Presenta a continuacion.

v" Primera Fase

Como fase inicial, comprendio tanto el desarrollo como la descripcién de la problemética

de |a situacién que se plante6 resolver, enmarcandose en un contexto organizacional
- Que para este caso es el Banco Nacional de Crédito. Una vez definida la problematica a
- fesolver, se plante uno a uno los objetivos que se debieron cumplir, que para en este
- Caso fueron: el diagnéstico de la situacién actual del Componente Tecnoldgico de la

éntidad financiera (BNC), caracterizacién de las métricas de calidad tanto de la
- plataforma tecnoldgica tanto de hardware como de software y la evaluacién del
- rendimiento a través de una brecha de rendimiento de estos mismos dispositivos
- tecnolégicos que de una u otra forma son parte del desarrollo de la institucién. Estos
~ tres objetivos fueron fundamentales para llevar a cabo la investigaciéon en gran parte, ya
- Que fueron los que sustentaron en gran parte al plan de gestion de la calidad, que fue la

idea a desarrollar mediante dicho estudio.
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v Segunda Fase

a vez recopilado la informacion necesaria y haber trabajado en la primera fase, se
llevé a cabo la segunda y dltima fase, la cual contemplé la mayor informacién posible de
1a primera y se agrupé en un ptan de gestién de la calidad con lo que se presentaron los
tres procesos claves de la gestién de la calidad en proyectos segiin el PMI, los cuales
Son (planificar, controlar y asegurar la calidad), teniendo en cuenta que en dicho plan
?mbién se contempld el objetivo general, aunado a los recursos necesarios y el
Cronograma de trabajo. Con esta fase, se cumplié con todos los objetivos de esta
Investigacion, dejando asi un valor agregado a la empresa, especificamente al
'Componente Tecnoldgico del BNC.

3.6. Procedimientos por Objetivos

Para ia realizacion de este proyecto se cumplieron los objetivos que fueron planteados
“dentro de la propuesta de la investigacion, es por ello que se abordaron cada uno de

 ellos describiendo asi la forma en la cual se resolvio:

¥ Diagnosticar la situaciéon actual del Componente Tecnoldgico de los proyectos

desarrollados en BNC.

: Con este objetivo se pretendié precisar la situacién actual del Componente tecnolégico
- de los proyectos desarrollados en BNC, los cuales se llevan a cabo dentro de la
' Vicepresidencia de Tecnologia y Sistemas. Para ello se aplicaron una serie de
entrevistas no estructuradas a los gerentes del area de tecnologia del banco, para
luego identificar amenazas y fortaleza, asi como debilidades y oportunidades de dicha
area a través de una matriz FODA, la cual permitié conocer en cuales aspectos la VP
' tiene debilidades y en cudles tiene fortalezas, ademas de ver las amenazas y
- Oportunidades.
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v Caracterizar las métricas de calidad tanto del software como del hardware de
acuerdo a la Norma ISO 9126:2009 aplicables a los proyectos de tecnologia del
BNC.

4 Este objetivo esquematiz6 las caracteristicas de los aplicativos y equipos que
' Pertenecen al desarrollo de los proyectos tecnolégicos del BNC, siguiendo los
lineamientos que establece la Norma I1SO 9126:2009 para el area de tecnologia,
- teniendo en cuenta las caracteristicas mas importantes de la misma: funcionalidad,
Portabilidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia y mantenibilidad, las cuales se evaluaron

- Una a una mediante las particularidades que presente cada uno de sus atributos.

v" Determinar las brechas entre el rendimiento de los equipos de infraestructura
fisica en la VP de Tecnologia y Sistemas del BNC con las métricas de calidad
enunciadas en la norma ISO 9126:2009.

Con este objetivo se desarroltaron y evaluaron tas brechas de rendimiento de cada uno
~ de los equipos de infraestructura teniendo en cuenta las métricas de calidad expuestas
~ en la Norma 1SO 9126:2009, por lo que la finalidad fue tener conocimiento que equipo
- es mas productivo que otro y asi poder evaluar sus caracteristicas para tomar
.~ decisiones si se debe realizar algiin cambio al respecto; para ello se realizé una matriz
de comparacion de rendimiento, en donde se puede observar las debilidades y las

mejores practicas de estos equipos.

v' Conformar los componentes del Plan de Gestion de la Calidad para el
Componente Tecnolégico de los proyectos desarrollados en BNC.

Con este dltimo objetivo se integraron todos los componentes necesarios para obtener
el plan de gestién de la calidad y asi obtener el objetivo principal de la presente
investigacién. La conformacién de los componentes estuvo refacionada con los tres
procesos descritos en el PMBOK referente a la gestion de la calidad en proyectos
(planificar, asegurar y controlar la calidad).
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3.7. Operacionalizacién de los Objetivos

Segin Hurtado (2010), “Lo que permite precisar los indicios y las dimensiones o
sinergias de los eventos es el proceso de operacionalizacion.” (Pag. 131).

Asi mismo, la misma autora hace énfasis en que “La operacionalizacién es un proceso
que le permite al investigador identificar aquellos aspectos perceptibles de un evento

que hacen posible dar cuenta de la presencia o intensidad de éste.” (Pag. 132).

Siguiendo estas ideas, a continuacién se presenta la tabla N°5 con la

Operacionalizacion de cada uno de los objetivos especificos de la investigacion:
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EVENTO

Disefio de un plan
de gestién de la
calidad para el
Componente
Tecnoldgico
(software y
hardware) de los
proyectos
desarrollados en el
Banco Nacional de
Crédito.

TABLA N°5: OPERACIONALIZACION DE LOS OBJETIVOS.

SINERGIA

INDICIOS

INDICADOR

TECNICAS /
HERRAMIENTAS

FUENTE

Diagndstico de la situacién Andlisis Conceptos de
actual del Componente Estratégico de la Fortaleza Entrevistas Administracion
Tecnoldgico de los Gestion de Debilidades Matriz FODA Estratégica.
proyectos desarrollados en | Calidad de la VP Oportunidades Juicio de Expertos Gerentes, Jefes y
BNC. de Tecnologia y Amenazas Supervisores.
Sistemas
Caracterizacion de las Calidad
métricas de calidad tanto Interna/Externa:
del software como del Funcionabilidad Gerentes, Jefes y
hardware de acuerdo a la Medicidén de las Fiabilidad Entrevistas Supervisores.
Norma ISO 9126 aplicables | caracteristicas de Usabilidad
a los proyectos de calidad Eficiencia
tecnologia del BNC. Mantenibilidad
Portabilidad
Determinacion de las Calidad
brechas entre el Interna/Externa:
rendimiento de los equipos Funcionabilidad Matriz Comparativa Matriz FODA.
de infraestructura fisica en Control y Fiabilidad (Debilidades vs Mejores Gerentes, Jefes y
la VP de Tecnologia y Seguimiento Usabilidad Practicas) Supervisores.
Sistemas del BNC con las Inefectivo Eficiencia
métricas de calidad Mantenibilidad
enunciadas en la Norma Portabilidad
ISO 9126.
Conformacién de los Objetivo
componentes del Plan de . Alcance (Planificar, . . Gestion de la
Gestion de la Calidad para PLaenlgeC(:ﬁjggn Asegurar y Controlar Planificacion Calidad segin PMI
el Componente la Calidad) Juicio de Expertos (2008).
Tecnoldgico de los Recursos
proyectos desarrollados en Cronograma

BNC.
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Una vez presentado la forma de como se operacionalizaron cada uno de los objetivc:s
del presente trabajo de investigacion, se procede a presentar el punto 3.8 del preser; e.i
Capitulo, el cual forma parte de la Estructura de Trabajo tanto del Proyec:co .como la de
Trabajo Especial de Grado, en donde cada EDT muestra los aspectos mas importantes

de cada fase y de como se llevo a cabo esta investigacion.
La EDT del Proyecto se puede apreciar en la Figura N°11, mientras que la EDT del

i ne a
Trabajo Especial de Grado se visualiza en la Figura N°12, tal como se expo
continuacion:
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3.8.

Estructura Desagregada de Trabajo

B, ECIAL DE DO
DISENO DEL PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD PARA EL COMPONENTE TECNOLOGICO DE
LOS PROYECTOS DESARROLLADOS EN BNC
I [ + 1 I
FASES Prapuesta de Marco Tedrico y Marco Marco
Investigacién Conceptual Metodolégico Organizacional
i T ] i
v Diagnosticarla ¥v"Analizarios v Datarminaraitipo v Exponarunsa
prablaméticadala divarsos dea investigscidn, breve rasafiadels
invastigacion. antacadantes ] - organizacion.
correspondientas & ¥ Dafinireldisano
v Daterminarios I8 investigacidn. da la investigadgdan. v Dassenbirla
objetivos dals ) planaacion
PAQUETES DE invastigacion. v Definirlos ~ Espacificaris estratégicadals
TRABAIO términos claves y unidad d=analisis arganizacion.
v Elaboraria necasaros parasl de la invastigacon.
justificacion dals desarmolio de la o L v Puntualizarias
invastigacion. investigacidn ¥ Dafinirla tacnica leyes que
’ de racolaccionda EMMAarcEn & la
~ Determinaral »Deatarminarias datos. organizacion.
sicance y basas lzgalss que : .
limitacionas de la enmarcan ia » Opracionslizarios vMostraral
investigacion. investigacion. objetivos dela organigramadeia
invastigacion. organtzaciéngdeh
Elaborsr el unidad de analisis.
cronogramada
trabajo.
+ Mostrarilos
aszpactosaticos da
I invastigacion.
i
Capitulo | Capitulo Il Capitulo 11 Capitulo IV
ENTREGABLES Propueslta dr.: la Marco Tedrico y Marc? ' M.a rco
Investigacidn Conceptual Metodolégico Organizacional

FIGURA N°11: EDT DEL PROYECTO.
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R T S I I me ]
FASES ) Analisis de los Desarrollo de la Evaluacion del Conclusionesy .
T Resultados Propuesta Proyecto Recomendaciones | |
i i i
v Disgndstico de la v'Elaborarel ¥ Evaluarel +Dasarollarias
|___problematicg, | objativo del Plan de cumplimianto de conclusiones de |
Gestidn de la cads uno de los acuerdo & los §
Elaborar el Calidad objetivos dal resuftados obtenidos 5
Instrumanto da proyecto. delproyecto. i
Medicion. v Dasarollarel ;
PAQUETES DE ] Alcance del Plan da v Desamollarias |
TRABAJO Realizar Gestion racomendaciones
Entrevistas, [Planificacion, acorde salproyecto.
] Asaguramiaento y
Elaborar Matriz Controlde la
FODA, Calidad)
7 Métricas de v Determinarios
~ak r2CUrsDs NeCassrns
M pars el Plan de
Caracterizar Gestion.
| Meatricas da S/H +Definir el
} cronograms de ;
i Brachasde trabajo del Plan de :
- Rendimianto de Gestion
Equiposde TI. .
|
|
CapituloV CapituloVi Capitulo Vil Capitulo VilI
ENTREGABLES Analisisde LaPropuesta Evaluacion del Cnn-clusnon?s Y
Resultados Proyecto Recomendaciones

FIGURA N°12: EDT DEL TRABAJO ESPECIAL DE GRADO.
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3.9. Aspectos Eticos

Tal como lo describen Valarino, Yaber y Cemborain (2010):

“Cada disciplina o profesion puede poseer un cédigo de ética que oriente a
los investigadores para el uso de unidades de estudio, derechos de
proteccion que asisten a los sujetos, ya sea animales, seres humanos O
instrumentos, ademds de los aspectos ecolégicos y de preservacion del
ambiente y de los valores y derechos humanos. Este cédigo de ética debe
ser consultado y respetado por el investigador.” (Pag. 210).

Por tal motivo, es debido presentar a nivel general los diversos Cadigo de Eticas que

Sirven de base para el desarrollo de la presente investigacion:

v El Cédigo de Etica del Banco Nacional de Crédito, el cual promueve una
conducta y comportamiento intachable por parte de los empleados que laboran
para dicha institucidn financiera.

v El Cédigo de Etica del Colegio de Ingenieros, el cual hace referencia a un
profesionalismo integro, veraz, honesto, justo y licito que debe tener en cuenta
un ingeniero independientemente de su area o especialidad.

v El Cédigo de Etica y Conducta Profesional del Project Management Institute
(PMI), cuyo principal propésito es infundir confianza en la profesion de la

direccion de proyectos y ayudar a cada persona a ser un mejor profesional.
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CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL

Esta investigacion se desarrollé en una organizacion financiera como lo es el Banco
_Nacionai de Crédito, con la finalidad de contribuir especificamente al desemperfio de la
Vicepresidencia de Tecnologia y Sistemas, area en donde se desarrollan todos los
proyectos tecnolégicos. A continuacién, se describen ciertos aspectos basicos para
conocer la organizacion asi como también su planeacion estratégica y normativas, su
estructura organizativa y el organigrama de la Vicepresidencia en cuestion.

4.1. Reseiia Histérica del Banco Nacional de Crédito

'En el afio 2002 un grupo venezolano integrado por mas de sesenta inversionistas,
- ampliamente reconocidos en el medio bancario nacional, se organiza para adquirir la
Sucursal de un banco extranjero y crear una nueva entidad financiera, dirigida a
pPromover la intermediacion financiera con el objeto de ofrecer un servicio excelente a
- Personas, empresas y corporaciones, apoyar las exportaciones y operaciones de
- comercio exterior, y satisfacer las necesidades del comercio entre Venezuela y

- Colombia, y con los demés paises de la region andina.

En febrero de 2003 concluye el proceso de obtencién de las autorizaciones requeridas
por Ley y los nuevos accionistas asumen el control de la institucién, aportandole una
Cultura de trabajo, experiencia financiera y conocimiento del mercado, con objetivos
~ bien definidos, con una clara estrategia de crecimiento y modernizacién, una reconocida
- Vocacion de servicio, liderado por un equipo de profesionales capaces y dedicados,

responsables de la conduccién y gestion administrativa del Banco.
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En el afio 2009 como resultado de la fusién por absorcion del Stanford Bank, el Banco
Nacional de Crédito, adicion6é a su red de agencias catorce (14) oficinas, y realiz6 el
proceso de fusion y atencion a los clientes del Stanford Bank de una forma sencilla,

rapida y sin contratiempos para los clientes.

Adicionalmente, el Banco Nacional de Crédito cuenta con los servicios del Centro de
Atencion Telefénica BNC y el servicio BNCnet a través de la pagina Web, el cual
permite la realizacion de consultas sobre los productos y servicios del Banco Nacional
de Crédito y la posibilidad de efectuar transacciones segun se incorporen las
respectivas facilidades progresivamente.

El Banco Nacional de Crédito ha puesto particular énfasis en la alineaciéon del
crecimiento del negocio, a la par de implementacién de los controles operativos
requeridos y la instalacion de tecnologia de punta, con un enfoque dirigido
fundamentalmente a la atencién y calidad en el servicio al cliente.

4.2. Planeacién Estratégica

Mision
Ofrecer a nuestra clientela servicios y productos financieros de alto valor agregado con
tecnologia de punta, contando con un recurso humano capacitado, motivado y
comprometido, generando el mejor beneficio a nuestros clientes, empleados y

accionistas.

Vision
El Banco Nacional de Crédito tiene como objetivo alcanzar y mantener el maximo nivel
de calidad de servicio y atencion personalizada, y asi poder ser el Banco de referencia

por la satisfaccion de sus clientes, a través de una administracion eficaz.
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Valores

Los Valores del Banco Nacional de Crédito no deben ser letra muerta, 0 simples

expresiones de lo que debe ser, y por eso, aunque las empresas requieran flexibilidad y

- dinamismo en las negociaciones y tomas de decisiones, los Valores del BNC, que se

reflejan en el Cédigo de Etica no son flexibles, ni negociables, sino que se manifiestan

€n la forma de vida que propone la administracion a todos los miembros de la

Organizacion. ¢, Cudles son estos Valores?

v

AN

Excelencia, profesionalismo en [a manera de proceder, superando las
expectativas de los clientes internos y externos, para alcanzar los méas altos
estandares de calidad.

Compromiso, lealtad e identificacion con la Institucion que nos da la oportunidad
de un empleo digno y ciertos beneficios especiales.

Responsabilidad, trabajo eficiente en el desemperio de las funciones que nos
corresponden, y satisfaccion por hacer las cosas BIEN.

Trabajo en Equipo, mediante esfuerzos coordinados dirigidos hacia objetivos
comunes.

Honestidad, en todas nuestras actuaciones individuales y colectivas, generando
confianza entre quienes nos rodean, evitando anteponer intereses personales en
beneficio propio, o en detrimento de los intereses del Banco.

Participacion, Innovacién y Liderazgo, busqueda de nuevas oportunidades para
maximizar nuestras posibilidades de éxito.

Solidaridad, conducta dirigida al bienestar colectivo en todos los grupos de los
que seamos parte.

Respeto, Convivencia y Seguridad, trato considerado con todos, dentro de un
ambiente de seguridad de las personas y de los bienes.

Pasion, perseverancia ante las dificultades.

Confidencialidad, de la informacion obtenida en el ambiente laboral.
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- 43. Referencia Normativa

~ El sistema bancario nacional esta regulado por un conjunto de Leyes, Normas y
, Reglamentos que delinean el ambito legal a través del cual una Institucién Bancaria
_ debe realizar su gestion comercial en el pais, a su vez el estado venezolano ha suscrito
- Una serie de acuerdos comerciales y de seguridad, que el Banco debe cumplir ya que
~ los mismos tienen alcance de ley en nuestro pais, tales como el Acuerdo de Cartagena

~ del Pacto Andino o el convenio ALADI, por citar algunos ejemplos.

- Las actividades del Banco Nacional de Crédito, C.A., Banco Universal (el Banco) se
| figen por la Ley de Instituciones del Sector Bancario, la Ley de Mercado de Capitales,
asi como por las normas e instrucciones establecidas por la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN), el Banco Central de Venezuela (BCV) y
la Comision Nacional de Valores (CNV).

A continuacién se presenta un listado del marco regulatorio principal que debe cumplir
una Institucién financiera en especial en lo que se refiere a la gestién de los principales

Servicios y procesos que se realizan en su mayor parte en la red de agencias:

Leyes Relacionadas al Sistema Bancario Nacional

v Ley de Instituciones del Sector Bancario.

v Ley del Sistema Nacional de Garantias Reciprocas para la Pequefia y Mediana
Industria.

¥ Decreto con Fuerza de Ley de Reforma Parcial de La Ley de Crédito para el
Sector Agricola.

v Decreto con Fuerza de Ley de los Fondos y las Sociedades de Capital de
Riesgo.

v Decreto con Fuerza de Ley de Creacion, Estimulo, Promocién Y Desarrollo del
Sistema Microfinanciero.

v Ley que Regula el Sistema de Vivienda y Politica Habitacional.

v Ley del Banco Central de Venezuela.
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Ley de Fideicomisos.

Ley de Crédito para el Sector Agricola.

Ley de Hipotecas Inmobiliaria y Prenda sin Desplazamiento de Posesion.
Ley sobre Ventas con Reserva de Dominio.

Ley de Aportes al Fondo de Garantia (FOGADE).

Ley de Crédito Publico.

Ley de Fideicomiso.

Ley de Fondo de Crédito Industrial (FONCREI).

Ley de Microfinanzas.

Ley del Banco Central de Venezuela.

Ley del Banco de Comercio Exterior.

Ley del Impuesto al Débito Bancario.

Ley del Mercado de Capitales.

Ley del Sistema Nacional de Ahorro y Préstamo.

Ley de Instituciones del Sector Bancario.

Ley Organica de Liquidacién del Fondo de Compensacion Cambiaria.

Ley sobre Régimen Cambiario.

Normas y Reglamentos

v

v
v

Normas Relativas a la Clasificacion del Riesgo en la Cartera de Créditos y
Calculo de sus Provisiones.

Codigo de Comercio.

Normas Complementarias Para La Adjudicacion de Créditos con Recursos del
Fondo Mutual Habitacional.

Normativa del Régimen de Administracién de Divisas

v

LA LA

Reglamento de la Ley de Impuesto Sobre la Renta.
Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario.

Ley de Timbre Fiscal.

Ley de Impuesto Sobre La Renta.

Ley de Proteccion Al Deudor Hipotecario.

Ley de Regulacion Financiera.
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v" Ley Especial Contra Delitos Informaticos.

v Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas Electrénicas.

v" Reglamentos y resoluciones emitidos por la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario (SUDEBAN).

v Reglamento del Sistema de Camaras de Compensacion.

Convenios Nacionales
v" Convenios Cambiarios.

¥" Providencias de la Comision de Administracion de Divisas.

Convenios y Acuerdos Internacionales
v" Acuerdo de Cartagena.
v" Convenio Internacional para la Represién de la Financiacién del Terrorismo.
v" Basilea.
v Ley PatriotAct.
v Ley Sarbanes-Oxley.

Es evidente que debe de darse estricto cumplimiento a todas las disposiciones juridicas
con independencia de la jerarquia de la norma de que se trate, ya que un
incumplimiento de las mismas, implica sanciones que pueden ser de indole: civil,
mercantil, fiscal, penal y/o administrativa.

Con base en lo anterior, las actividades institucionales se ajustan a las disposiciones
legales aplicables a efecto de no incurrir en sanciones que impliquen perjuicios a la
Institucién o a los funcionarios. La razén del apego a la ley aplicable es la obtencién de
seguridad juridica que exige efectuar todo tipo de operaciones instrumentadas
debidamente. En consecuencia, si se acatan todas las disposiciones legales, es mayor

la posibilidad de evitar quebrantos patrimoniales para la institucion.

A continuacién, en los dos siguientes puntos de este capitulo, se presentan la estructura
Organizativa del Banco Nacional de Crédito asi como el organigrama de la VP de

Tecnologia y Sistema (Unidad en donde se llevé a cabo la presente investigacion).
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4.4. Organigrama de la Organizacion (Banco Nacional de Crédito)

Junta Directiva
Gerenciade Valores
. i D yAcciones
Auditoria
Externa
Gerenciade
- Seguridad de Datos
Auditoria
Intema Gerenciade
T Admon.Riesgos
Unidad de Prevenciony :
Control de LC/FT T | Gerendiade
' Recuperaciones
|
Presidencia
Ejecutiva
Consultoria { Gerenciade
Juridica - f | Mercadeo
VP Promocidny VP Recursos VP Ejecutiva VP Fideicomisas VP Tecnologiay VP Finanzas
Negocios Humanos Admon. y Oper. Sistemas

FIGURA N°13: ORGANIGRAMA DE BANCO NACIONAL DE CREDITO.
FUENTE: BANCO NACIONAL DE CREDITO, BANCO UNIVERSAL. (2012).
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Organigrama VP de Tecnologia y Sistemas BNC

VP Tecnologiay
| Sistemas
| PSS —— wﬂ.“r SIS ——
Division de | Divisién de
Tecnologial | Tecnologiall
Gestionde Produccion Division
Proyectosde Ti Organizaciony
Sistemas

FIGURA N°14: ORGANIGRAMA DE LA VP DE TECNOLGIA Y SISTEMAS DEL BNC.
FUENTE: BANCO NACIONAL DE CREDITO, BANCO UNIVERSAL. (2012).
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presenta el desarrolio de cada uno de los objetivos, con la finalidad
‘de obtener un diagndstico de la situacion actual, para luego seguir con la
' Caracterizacion de las métricas de la Norma ISO 9126 y la forma de como se elaboraron
las brechas de rendimientos de los equipos de infraestructura tecnolégica, para
~ Culminar con la conformacion de los elementos necesarios del plan de gestion de la
Calidad.

- 3.1. Diagnéstico de la situacién actual del Componente Tecnolégico de los
proyectos desarrollados en BNC

Para determinar las caracteristicas que resaltan la situacién actual del Componente
Tecnolégico del BNC, fue necesario aplicar entrevistas semiestructuradas (no

estructuradas), las cuales seglin Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “se basan en
Una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacién sobre los temas

deseados (es decir, no todas las preguntas estan predeterminadas).” (Pag. 597).

~ Esta entrevista semiestructurada fue aplicada a tres personas, cada una de ella con un
- Cargo diferente pero que a su vez pertenecen a la misma Vicepresidencia de
'_ Tecnologia y Sistemas del Banco Nacional de Crédito, ademas de la colaboracién que
. presté el Sefior Robinson Mayo, Gerente de Area de Seguridad de Datos, quien se
" encarga de velar por la seguridad de la informacién del banco asi como la permisologia

Y accesos de los usuarios de la entidad.
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Asi mismo, el Sefior Mayo con su amplia experiencia en Sistemas de Informacién y en
el area de Tecnologia, validé las preguntas que fueron desarrolladas para realizar la
Bntrevista, determinando el alcance de la misma para poder obtener la informacion justa
necesaria referente al diagnéstico actual del Componente Tecnolgico de la
Institucion.

a primera entrevista fue con el Sefior Mariano Urdaneta (Gerente de la Division de
ecnologia Il). El se encarga de dirigir cualquier desarrollo sistémico que esté

otalmente vinculado con el ambiente web del banco.

Seguidamente, se entrevistd al Sefior José Alexander Diaz (Gerente de la Division de
lecnologia 1), quien se encarga de la direccion y gestion de los desarrollos en AS400 y
ae la _infraestructura tecnolégica del banco, entendiéndose esta Ultima como los
€quipos, tanto PC, como servidores y equipos de comunicacion que forman parte de
dicha plataforma. Finalmente se entrevisté a uno de los Lideres de Proyecto de
Tecnologia Il (Julio Alvarez), quien se encarga de coordinar cada una de las fases de
los proyectos de dicha division.

La aplicacion de esta entrevista semiestructurada a las personas ya antes
Mmencionadas, se compone de las siguientes preguntas, las cuales fueron validadas

€omo se expuso inicialmente por el Sefior Mayo:

5.1.1 Entrevista No Estructurada

v ¢ Cudl es la situacion actual del Componente Tecnoldgico del Banco Nacional de
Crédito?

v ;Cémo es la situacion actual entre los grupos gerenciales perteneciente al

Componente Tecnoldgico del Banco Nacional de Crédito?
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¢Cudles serian las fortalezas del Componente Tecnolégico del Banco Nacional
de Crédito?

v ,Qué debilidades ve en el Componente Tecnolégico del Banco Nacional de
Crédito?

v' ¢ Como se pudiese comprobar o medir la calidad de los desarrollos de sistemas y

de la implementacion de equipos tecnoldgicos?

v ;Qué se debe mejorar al Componente Tecnolégico del Banco Nacional de
Crédito?

v ¢Cuales serian las recomendaciones para mejorar el trabajo y los procesos que
se llevan a cabo dentro del Componente Tecnolégico del Banco Nacional de
Crédito?

v" ¢ Qué factores pueden afectar el desarrollo de sistemas o implementacion de
. huevos equipos por parte del Componente Tecnolégico del Banco Nacional de
Crédito?

v ¢Existe un seguimiento a los aplicativos implementados en el area de tecnologia
del banco?

Yha vez analizada la informacién resultante de la aplicacion de la entrevista que se
ealizd a las personas ya antes mencionadas (ver anexos), se logré puntualizar las
lortalezas y oportunidades asi como también debilidades y amenazas que actualmente
Presenta el Componente Tecnoldgico del Banco Nacional de Crédito, tal como se
€Xpone a continuacion:
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5.1.2 Matriz FODA

TABLA N°6: MATRIZ FODA DEL COMPONENTE TECNOLOGICO DEL BNC.

FORTALEZAS
v El equipo de desarrollo de software posee amplia

experiencia en herramientas de programacion y disefio.

v Se cuenta con tecnologia AS/400, el cual esta disefiada
para ofrecer y proporcionar potencia, confiabilidad y
seguridad de la informacion.

v' Experiencia en el sector bancario y financiero.

v’ Hardware de facil manejo.

DEBILIDADES
v  Poca integracidn de los grupos de trabajos de las

diferentes areas de tecnologia.

v Falta de interés y compromiso de todas las areas de
tecnologia para mejorar sus procesos.

v No existe un area de gestion de la calidad que evalle a
través métricas el desemperio del software o hardware.

v' Carencia de estandares de programacion.

v Poca separacion entre el area de programaciéon y
pruebas.

OPORTUNIDADES
v' Creacién de productos y servicios con certificaciones.

v Desarrollo de productos con elevado control de
calidad.

v Proveedores con amplia experiencia en seguridad
fisica y l6gica de equipos de tecnologia para mejorar
la proteccion de data en la institucion.

AMENAZAS
v’ Actualmente, el sector bancario se encuentra muy

regulado por
SUDEBAN.
v" Alto costo de los equipos de tecnologia que dificulta

Reglamentos y Normativas por

incrementar en gran medida la infraestructura
tecnoldgica.
v Baja oferta de cursos especializados para los

integrantes del Componente Tecnoldgico.
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Através de esta matriz FODA se pudo observar que el equipo de programacion posee
-gran conocimiento tanto en banca como en las herramientas de desarrollo y disefio de
aplicaciones sistémicas, caracteristica por el cual crea nuevas oportunidades, ya que
Puede nacer la idea de crear nuevos servicios o desarrollos sistémicos que mejoren los
diversos procesos que tenga que ver con el “Core Bancario” de la institucién y de los
diversos aplicativos que ayuden a optimizar los trabajos en las gerencias

_:;: dministrativas.

Por otra parte, se evidencioé la falta de interés al momento de trabajar en colectivo, por
10 que la mayoria de las veces se complican los proyectos al momento de iniciar y
desarrollar los mismos aun cuando el resultado satisfaga las necesidades y cumpla con
los requerimientos solicitados. Asi mismo, se observé que no hay una gerencia o
Uepartamento de calidad que evalué los proyectos de tecnologia en todos sus aspectos
(hardware y software), por lo que no existen métricas de calidad que avale o certifique

€l desemperio de los equipos o de los programas.

" En el apartado de las amenazas se pudo destacar las restricciones que tiene el banco
€N cuanto a las regulaciones emitidas por la SUDEBAN, las cuales no permiten ir mas
alld de lo establecido; también es debido acotar que la situacién econémica del pais
hace que el costo de los equipos de tecnologia tengan un precio muy elevado en el
Mmercado, por lo que su adquisicién no es tan viable como antes. Aunado a estas
‘@menazas, se tiene que la falta de adiestramiento al personal es un punto de vital
Importancia, ya que no se cuenta con mucho apoyo en este sentido dentro de la
institucion.

Esta matriz FODA nos lleva a realizar un anélisis estratégico para contraponer las

fortalezas con las oportunidades y amenazas, asi como también poder contrastar

debilidades con oportunidades y amenazas, tal como se muestra a continuacion:
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5.1.3 Estrategia Fortalezas con Oportunidades

Es una estrategia que permite usar una fuerza interna de la institucién para aprovechar
la ventaja de una o varias oportunidades externas. A continuacion, se muestra la
fortaleza méas resaltante enfrentada con la oportunidad que mas resalta en la matriz
FODA del Componente Tecnolégico del BNC:

TABLA N°7: FORTALEZA Y OPORTUNIDAD.

FORTALEZA OPORTUNIDAD

El euoIIo de software posee | Creaciéon de productos y servicios con |

amplia experiencia en herramientas de | certificaciones.

programacion y disefo.

Una de las estrategias mas factible en este caso es desarrollar aplicaciones o sistemas

con ventaja competitiva dentro del mercado, ademas de presentar un disefio atractivo y
coherente a las nuevas tendencias tecnoldgicas, ya que se cuenta con un equipo con
bastante experiencia en desarrollo de software. Con esta estrategia se pudiese obtener
productos innovadores y llamativos, para los usuarios finales, que ademas de
satisfacer sus necesidades y cumplir con los requerimientos, darian valor agregado a la
institucién.

5.1.4 Estrategia Fortalezas con Amenazas

Con esta estrategia, la empresa aprovecha una o varias fortalezas para evitar o
disminuir las amenazas externas. Para este caso se toma la fortaleza anterior y se

enfrenta con una amenaza externa, tal como se puede observar:
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TABLA N°8: FORTALEZA Y AMENAZA.

FORTALEZA i ~ AMENAZA e
El equipo de desarrollo de software posee | Baja oferta de cursos especializados para |
amplia experiencia en herramientas de | los integrantes del Componente
Programacion y disefo. Tecnolégico.

La principal estrategia que se pudiese aplicar en este caso seria que el equipo de
Programacién como maneja ampliamente las herramientas y la logica para los

desarrollos de sistemas, dictasen cursos de programacién y de las nuevas tendencias
Ge desarrollo de aplicaciones a los nuevos ingresos o personas que pudiesen trabajar
en el Componente Tecnoldgico del banco, para asi maximizar la experiencia del equipo
de desarrollo de aplicaciones y software, con la finalidad de que cada persona
Incremente sus conocimientos en el tema y asi posea nuevas habilidades y

herramientas para los préximos proyectos de desarrollo.

5.1.5 Estrategia Debilidades con Amenazas

Esta estrategia es netamente defensiva por lo que pretenden disminuir las debilidades
internas y evitar las amenazas del entorno. Para dar una estrategia a este caso, es
- debido contraponer la debilidad mas sobresaliente con la una amenaza externa, tal

- COmo se puede ver a continuacion:
TABLA N°9: DEBILIDAD Y AMENAZA.

DEBILIDAD AMENAZA
| Poca integracion de los grupos de trabajos | Baja oferta de cursos especializados para
| de las diferentes areas de tecnologia. los integrantes del Componente

Tecnoldgico.

73




Jna estrategia a tomar en cuenta para este caso, es contar con el apoyo de la
Serencia de Recursos Humanos para que pueda dictar o realizar cursos cuyo tema
incipal sea el de motivacion y trabajo en equipo, en donde las personas puedan
teractuar y conocerse un poco mas, con la finalidad de integrar a los equipos de
rabajo del area de tecnologia, debido a que actualmente entre ellos no existe cierta
ntegracion y al momento de trabajar en equipo, el avance del trabajo se ve disminuido
asi como el interés en el mismo, lo cual afecta el desarrollo de los proyectos que se
estén ejecutando.

5.1.6 Estrategia Debilidades con Oportunidades

La estrategia DO tiene con finalidad minimizar las debilidades con las oportunidades
‘que se le presente a la empresa. Para esta estrategia es debido confrontar una de las
- debilidades mas preponderante con una oportunidad, la cual puede ser de crecimiento
Y mejora para la institucion:

TABLA N°10: DEBILIDAD Y OPORTUNIDAD.

DEBILIDAD SR - OPORTUNIDAD

[ No existe un area de gestion de la calidad | Desarrollo de productos con elevado
lque evalle a través métricas el | control de calidad.

i desemperio del software o hardware.

Debido a que no existe un departamento, rea o plan de gestién de la calidad y que las
oportunidades de hoy dia es la de desarrollar productos y servicios con alto nivel de
calidad, la estrategia a aplicar en principio es disefiar un plan de gestién de la calidad
que permita evaluar y medir a través de métricas tanto los desarrollos elaborados como
los equipos de tecnologia y comunicaciones implementados por el drea de tecnologia
de la institucién financiera, con la finalidad de tener un indicativo de calidad del
software y estudiar el rendimiento del hardware.




"0r esta estrategia surge la idea del disefio de un plan de gestion de la calidad para el
LOmponente Tecnoldgico del Banco Nacional de Crédito, siguiendo las mejores
practicas del PMI (2008) en la Gestion de Calidad del Proyecto y basandonos en la
Norma ISO 9126:2009, las cuales permiten medir ciertos atributos y propiedades tanto

del software como del hardware.

3.2. Caracterizacion de las métricas de calidad tanto del software como
hardware de acuerdo a la Norma ISO 9126:2009 aplicables a los proyectos
de tecnologia del BNC

De acuerdo al diagnéstico realizado al Componente Tecnoldgico del BNC y la
8strategia determinada para evitar una debilidad a través de una o Vvarias
Oportunidades, se tiene el disefio de un plan de gestion de calidad siguiendo los
lineamientos del PMI (2008) y basado en la Norma I1SO 9126:2009, la cual permite el
“estudio y evaluacién de ciertos atributos y propiedades que deberia tener el producto
-~ (entiéndase como hardware o software) para garantizar un alto nivel de calidad.

Para ello es debido resaltar los atributos de las métricas a evaluar y las cuales se
deben caracterizar con los aspectos mas resaltantes, ya que fueron estas métricas las
que estan contempladas en el plan de gestion de la calidad para el Componente
Tecnoldgico del BNC. La Norma ISO 9126:2009 se estructura de la siguiente forma:
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Precision - Adecuado - Interoperabilidad
Funcionalidad Seguridad

Fiabilidad Madurez - Tolerancia a Errores - Recuperabilidad

R I

—— Comprensible - Aprendible - Operabilidad f
Métricas de g Usabilidad i Atractividad
Calidad 1SO 9126 1

Tiempo de Respuesta - Recursos

Analizable - Cambiable - Estabilidad

Mantenibilidad Comprobable

Adaptabilidad - Facilidad de Instalacién
Reemplazable - Coexistencia

Portabilidad

FIGURA N°15: METRICAS DE CALIDAD ISO 9126:2009.

A través de las entrevistas realizadas para determinar el diagnéstico de la situacion
aCtuaI de Componente Tecnoldgico y tomando en cuenta el juicio experto de los
Sefiores Gerentes de diversas areas de tecnologia y seguridad del banco como
3‘ Mariano Urdaneta, Alexander Diaz y Robinson Mayo respectivamente, se llevo a cabo
4 la caracterizacién de cada uno de los objetivos de las métricas sefialadas en la Norma
- 1SO 9126:2009; esta caracterizacion fue evaluada y validada por el juicio expertos de
 los gerentes ya antes mencionados.

A continuacién, se muestran las principales caracteristicas de cada uno de los atributos
- de las métricas sefialas en las Norma 1SO 9126:2009:
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TABLA N°11: CARACTERISTICAS DE LAS METRICAS.

Métrica - Objetivo = Principales Caracteristicas
R — &t
Precision v Resultados correctos.
v" Cumplimiento de objetivos.
v' Tareas apropiadas.
Adecuado v" Objetivos especificos.
Funci i :
s tsaciad v" Funciones requeridas.
Interoperabilidad v" Interaccién con otros sistemas.
v" Permisologia.
Seguridad v' Acceso.
v Proteccion.
v Versiones del producto.
Madurez :
v Evitar fallas.
1 Tolerancia a Errores v' Fallos de software.
Fiabilidad
v' Restablecer archivos.
Recuperabilidad v Restablecer sesiones.
v Restablecer sistema.
v" Menu de ayuda.
Capacidad de ser ..
= v" Facilidad de apreciacion.
Entendido
v" Como usar el producto.
) v" Manual de usuario.
Usabilidad Capacidad de ser .. )
v" Guia interactiva.
Aprendizaje
v’ Caracteristicas del producto-
v" Control del producto.
Operabilidad
v" Uso del producto.
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Prestaciones del producto.

Capacidad de ser
Atractivo

Disefno de interfaz.

Presentacion.

Eficiencia

Tiempo de Respuesta

v" Procesamiento de

informacion
en ciertas condiciones.

v' Tipos de recursos.

v" Cantidades de recursos.

Mantenibilidad

Portabilidad

Recursos
v Recursos bajo condiciones
determinadas.
v Diagnostico.
Capacidad de ser ) »
v" Identificacién de partes.
Analizado
v' Causa de un error.
v" Modificacién al producto.
v i iones.
Cambiable Pruebas a las modificacio
v Implementacion de las
modificaciones.
v' Efectos inesperados.
Estabilidad v Alteracién del producto.
v Confiabilidad del producto.
v Plan de Pruebas.
Capacidad de ser v' Fallas detectadas.
Probado )
roba v" Verificacion de nuevos cambios.
. v Ad id torno
Adaptabilidad A ai‘l’itj';'i?,g a LN nadevo ol
v" Guia de instalacion.

Facilidad de Instalacion

v Configuracion rapida.

Implementacion.
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v" Sustitucién por otro producto.
Reemplazable v Nueva version del producto.

v Actualizacién del producto.

v' Compartir recursos.
Coexistencia v Compatibilidad con otros

sistemas.

<

Entorno comun.

5.3. Determinacion de las brechas de rendimiento de los equipos de
infraestructura fisica en la VP de Tecnologia y Sistemas del BNC con las
métricas de calidad enunciadas en la norma ISO 9126:2009

De acuerdo con el juicio de expertos de los Gerentes de las Areas de Tecnologia y
Sistemas del BNC, fue preciso determinar el nivel de calidad que ofrecen las
Prestaciones de los equipos de infraestructura fisica de la VP de Tecnologia y Sistemas
‘Para garantizar un buen rendimiento, por lo que también se aplicé la Norma ISO
9126:2009 a estos equipos tecnoldgicos de manera puntual y a través de una matriz
Comparativa que permiti6 obtener conclusiones de los rendimientos de estos
dispositivos de tecnologia; es preciso destacar que la comparativa se realizé hacer con
dispositivos de misma funcionalidad, es decir switches con switches, routers con
- fouters y servidores con servidores.

Las estaciones de trabajo o computadores personales de los usuarios no fueron
tomados en cuenta en esta evaluacién, ya que son muchas y no todas presentan las
- Mismas caracteristicas, por lo que la Gerencia de Soporte Técnico debera elaborar un

Inventario de todas estas maquinas para unificar sus caracteristicas y prestaciones.
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Aun cuando este objetivo se desarrolla completamente en el Capitulo V (La Propuesta), es preciso mostrar de manera

general el resultado final de lo que fue la matriz de comparacién para asi poder obtener la brecha tal como se muestra a

continuacion:
TABLA N°12: EJEMPLO DE MEDICION DE CALIDAD DEL HARDWARE.
METRICAS
PUNTUACION
Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia | Mantenibilidad Portabilidad
Muy Bueno = 4
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Una vez apuntado la calificacién de cada uno de los atributos edades de las terior, s
podra obtener como resultado final, las brechas de rendimiento de los equipos de tecnologia, tal como se presenta en el
siguiente grafico:

Brecha de Rendimiento
14
12
10 +

- Brecha de Rendimiento

o N B O

FIGURA N°16: EJEMPLO DE LAS BRECHAS DE RENDIMIENTO.

De esta manera se han de obtener las brechas de rendimientos de los equipos de tecnologia que seran objeto de estudio
y evaluacion con la finalidad de conocer su rendimiento y asi poder tomar decisiones para aumentar y optimizar sus

prestaciones, para que los procesos y las actividades se lleven eficazmente, mejorando los servicios de la organizacion.



Conformaciéon de los componentes de un Plan de Gestién de la Calidad
para el Componente Tecnolégico de los Proyectos Desarrollados en el
BNC

I PMI en el capitulo concerniente a la Gestion de la Calidad del Proyecto expone como
IPrimer proceso la Planificacién de la Calidad, el cual integra cierta informacion previa
€l proyecto a desarrollarse o desarrollado (por lo que es debido tener conocimiento de
S generalidades del mismo). Seguidamente se tiene el segundo proceso:
ASeguramiento de la Calidad, proceso en donde se llevan a cabo la aplicaciéon de las
métricas y la obtencién de las brechas de rendimiento de los equipos de tecnologia; ya
dara finalizar, se tiene el proceso del Control de la Calidad. En este proceso se evaltan
0S resultados obtenidos de las métricas y de las brechas, asi como también se
uestran las posibles mejoras que se puedan aplicar a los procesos para optimizar la

Calidad del software o hardware evaluado.

Debido a lo descrito anteriormente y tomando en cuenta los tres procesos claves que
COmponen un Plan de Gestion de la Calidad segin el PMI, se obtuvo la siguiente
estructura:

Plan de Gesti6n de la Calidad para el Componente Tecnolégico del BNC

1. Planificar la Calidad.
1.1.  Enunciado del Alcance del Proyecto.
1.2. EDT.
1.3. Identificacion de los interesados del proyecto.
1.4. Cronograma del Proyecto.
1.5. Identificacion de los riesgos.
2. Aseguramiento de la Calidad.

2.1. Meétricas de Calidad Norma ISO 9126:2009.
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211,
2.1.2. Fiabilidad.
2.1.3. Usabilidad.
2.1.4. Eficiencia.
2.1.5. Mantenibilidad.
2.1.6. Portabilidad.

Funcionalidad.

2.2. Brechas de Rendimiento de los Equipos de Tecnologia.
3. Control de la Calidad.

31. Resultados de las Métricas de Calidad ISO 9126:2009
(Software/Hardware).

3.2. Mejoras de los Procesos.

ESta estructura se puede observar con mayor detalle en el siguiente capitulo (La
* Propuesta), en donde se muestra de forma puntual la integraciéon de los componentes
c aves que conforman el Plan de Gestion de la Calidad para el Componente
ecnoldgico de los Proyectos desarrollados en el Banco Nacional de Crédito. Ademas
dicha estructura fue aplicada como caso de estudio a la evaluacion de un software y de
Ciertos equipos de tecnologia del Componente Tecnolégico del banco en mencion, para
corroborar su funcionamiento y su nivel de calidad; este caso de estudio se puede

E preciar en los anexos.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Al diagnosticar la situacion actual del Componente Tecnolégico del BNC, se evidencio
Ue no existe una manera para comprobar y verificar el rendimiento de las aplicaciones
equipos de tecnologias que forman parte de los procesos tecnoldgicos del Banco
\acional de Crédito, siendo esta una debilidad descrita en la Matriz FODA, por lo que
3l disefio de un plan de gestion de la calidad permitiria establecer métricas de
BValuacion para determinar qué nivel de calidad tienen los sistemas asi como también
0S8 equipos de infraestructura tecnolégica de acuerdo a su funcionalidad. Por esta
@zon, este plan de gestién de la calidad podra ser aplicado tanto a software como a
lardware (todo dependerd del proyecto que se llevara a cabo) para medir
Cualitativamente su funcionalidad y rendimiento. A continuacién, se presenta la
Blaboracion de la propuesta formal del Plan de Gestion de la Calidad para el

LOmponente Tecnoldgico de los Proyectos Desarrollados en el BNC.
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)ara el Componente Tecnologico del Banco

Yacional de Crédito.
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Plan de Gestién de la Calidad para el Componente Tecnolégico del BNC

1. Planificar la Calidad

Onlleva una serie de informacion referente al proyecto que se desea desarrollar,
Mpezando desde su nombre asi como también su alcance, la estructura de trabajo,
S personas asociados al proyecto, las fases o cronograma que determinaran la
l0gramacién del tiempo y los riesgos que se puedan identificar de manera general.
ara ello, es debido consignar los siguientes formatos:

1.1. Enunciado del Alcance del Proyecto.
El PMI sugiere que el alcance del proyecto describa de manera detallada los
ntregables del proyecto y el trabajo que sea necesario para lograr dichos entregables.
ebido a esto, es necesario contemplar informacién general del proyecto tal como se
escribe a continuacion:

TABLA N°13: ALCANCE DEL PROYECTO.

ALCANCE DEL PROYECTO

royecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

Yoyectos pertenecientes al  Componente |"Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
[€cnologico del BNC.

Alcance del Producto:
Medir y evaluar a través de métricas cada uno de los proyectos que se desarrollen dentro de la

_f’ icepresidencia de Tecnologia y Sistemas para tener conocimiento del nivel de calidad que
ifrecen dichos proyectos. Estos proyectos engloban todo tipo de desarrollo de sistemas o
aplicaciones, tanto para los usuarios finales del banco, ademas de la implementacion de
Bquipos o dispositivos de tecnologia que tengan que ver con la infraestructura tecnolégica de la
nstitucion.

riterios de Aceptacion de acuerdo a los lineamientos del Banco:
¢ Desarrollo de nuevos sistemas.

e Actualizacion de sistemas existentes.

e Aplicacién de pruebas a los sistemas.
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Implementacién de nuevos equipos de infraestructura tecnolégica.
s Mantenimiento a los equipos de infraestructura tecnolégica.

* Tanto el software como el hardware a implementar deben cumplir con cierto nivel de
calidad.

Restricciones del Proyecto:
e Las nuevas normas expuestas por la SUDEBAN para el area de tecnologia de la

instalacion.
¢ El alto costo de los equipos de tecnologia.

* Adiestramiento al personal referente a las nuevas tendencias tecnolégicas.

| Supuestos del Proyecto:
* Herramientas de programacion disponibles.

¢ Se cuenta con herramientas de disefo para desarollar interfaces.

e Se tienen los implementos necesarios para las instalaciones de nuevos equipos de
infraestructura tecnolégica.

* Actividades de monitoreo a los nuevos software o hardware implementados.

e Se cuenta con el personal idoneo para realizar los trabajos pertinentes a estos
proyectos.
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1.2.

EDT (Estructura Detallada de Trabajo).

PMI conceptualiza la EDT como un proceso que consiste en subdividir los
regables del proyecto y trabajos del proyecto en componentes mas pequeros y asi
S facil de manejar. Para ello se debe tener bien claro los entregables de cada fase
| proyecto. La EDT de los proyectos de tecnologia del BNC se esquematiza de la
uiente forma, teniendo en cuenta que en la Pruebas, se hard la evaluacion y

2dicion a través de las métricas de la Norma ISO 9126:

TABLA N°14: ESTRUCTURA DETALLADA DE TRABAJO.

ESTRUCTURA DETALLADA DE TRABAJO

Fecha:

foyecto: Gestion de la Calidad a 10s [Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Oyectos pertenecientes al Componente

ologico del BNC.

Proyectos del Componente Tecnolégico del BNC ]

| |
[ Implementacion }

T
|
|

r———

P — ) NTERRNT RIS
Andlisis | rArqmtectura | [ Configuracion | -

— Sessme— T —  Funcionalidad

N BRI S BN ¥ S e =
[ Requisitos | f Estructura | [ PruebaslnicialeS] [

. LI Beon A N e -

Presupuesto | [ Desarrollo § | Métricas IS0 9126 41— : Qsabihdad

I Eficiencia

Y |
( PruebasFinales | |

I Produccion |

| Mantenibilidad

Portabilidad
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1.3.

Identificacién de los interesados del proyecto.

Cluye a cada una de las personas o stakeholders que tendran participacion directa

0N la elaboracién del proyecto en todas

IDENTIFICACION DE LOS IN

TABLA N°15: INTERESADOS DEL PROYECTO.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los |

sus fases, desde el inicio hasta el final del

Nismo. Cada participante es fundamental en el desarrollo de las actividades del
loyecto, por lo que cada entregable es responsabilidad de una o varias personas.

TERESADOS DEL PROYECTO

Fecha:

Ployectos pertenecientes al Componente
1€cnolégico del BNC.

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Interesados / Cargo

Responsabilidad / Roles

Vicepresidente de Tecnologia y Sistemas

Se encarga de dirigir todas las actividades,
tareas y procesos asociadas a cada uno de los
proyectos que se desarrollen en el area de
Tecnologia y Sistemas.

Gerente de Tecnologia Division |

Se encarga de planificar todas las actividades
concemientes a la plataforma del AS400 y de
velar por las comunicaciones de la entidad.

Gerente de Tecnologia Division I

Se encarga de planificar todas aquellas
actividades asociadas a los proyectos que se
desarrollen en Ambiente web.

Lideres de Proyecto

Se encargan de coordinar cada una de las
fases del proyecto que se esté desarrollando.

Analistas Programadores /
Telecomunicaciones

Se encargan de la programacion y desarrollo de
los sistemas y/o aplicativos de acuerdo a los
criterios establecidos.

Son personas extemas que estan involucradas

Proveedores en los proyectos para facilitar ciertas tareas u
operaciones.
Son las personas que haran uso de los
Usuarios proyectos desarrollados por el area de

Tecnologia y Sistemas.

89




1.4. Cronograma del proyecto.

-l Cronograma del proyecto es la presentacién de las actividades del proyecto en un
lden en especifico, describiendo su duracién, requisitos, recursos y restricciones,
eniendo en cuenta las fechas iniciales y las fechas finales de las actividades. En un
loyecto, las fechas de inicio y fin son de real importancia, ya que determinan la
racion de cada actividad y da una idea real de la fecha final del proyecto a menos de
ue existan acontecimientos inesperados que retrasen la terminacién del producto o
BIvicio. La mejor manera de representar un cronograma del proyecto es haciendo uso
€ la herramienta de Microsoft Project, la cual permite presentar un cronograma de
actividades, indicando las fechas (inicio y fin) asi como también la duracién de cada

actividad y los recursos necesarios para ejecutar dicha actividad. La representacién del
ifonograma de los proyectos de tecnologia se puede ejemplificar de la siguiente forma:
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S e ki it | sodstels | ssvoes o

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Proyecto. Gestion de la Calidad a los proyectos | Fecha:
pertenecientes al Componente Tecnoldgico del BNC. i
Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Nombre de tarea Duracén  Comienzo Fin mari3  [OGabr13  |29akr13 _ |20may'3  |10jn'13a _ |oTMT3 _ |22M13  |128g013 |G
j e ‘ _ VIS0 TL [MIXTITVIETH LIMTXTJ V]SO L [MIXTY

1 = Proyecto de Tecnologiay Sistemas 105 dias mar 09:04113 Tun 02:09/43 - - :
2 = nicio 30 dias may 090413 Tun 200513 e —
3 Andlsis 15dlas  mer 0904413 lun 23/043  ——
4 Requisttos 10 dias mer 30004413 lun 1310513
- | Presupuesto 5 dias mer 140813 lun 20/051 3
6 I Elaboracion 40 dins mar 210543 lun 150713
7 Arquitectura 5 dias mer 210513 lun 2710543
8 Estructura 10 dias mer 2810513 Iun 10/084 3
8 Desarralio 25 dias mar 1100613 lun 150713
10 = Implementacion 35 dias mar 160713 lun 020943
A% Canfiguracidn 5 dias mer 1607413 un 2200743

12 Pruebas Iniciales 5 dias mar 2307113 lun 20/0743
13 Metricas 15 dias mar 300713 lun 19/08/13
4 | Pruebas Finales 5 dias mar 2040843 lun 2608443
15 Prodyccidn § dias mar 27/08413 lun 0210943

FIGURA N°17: CRONOGRAMA DEL PROYECTO,



1.5. Identificacion de los riesgos.

TABLA N°16: IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS.

estion de los riesgos, este proceso es iterativo y mas detallado.

IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

l PMI indica que la identificacion de los riesgos es el proceso por el cual se
Bterminan los riesgos que pueden afectar el proyecto, documentandose asi las
aracteristicas mas importantes. Esta identificacion es de manera general, ya que en la

royecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
royectos pertenecientes al Componente [ Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
1ecnolégico del BNC.
Riesgos Impacto Mitigacién Responsable
Detallar las razones de: Area de
resupuesto para e e '
' Problemas de Presupuesto Alto groye cto, para que este sea Plzl,argrsf:f;cl‘.:;rtloy
aprobado lo antes posible.
Planificar y coordinar con
; . . tiempo cada una de las Lider del
Planificacion Temporal Alto activii)dades pertenecientes Proyecto
al proyecto.
Armonizar los equipos de e
Recursos Medio trabajos seleccionados para Formacion y
llevar a cabo el proyecto.
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- 2. Aseguramiento de la Calidad
21. Meétricas de Calidad (Software/Hardware).

JNa métrica es la forma de medir o valorar en términos muy puntuales, un atributo del
foducto del proyecto. La principal funcién del proceso de control de calidad es la
ledicion de cada uno de los atributos del producto para corroborar si realmente
imple con los requisitos exigidos y satisface las necesidades del cliente en todos sus
ispectos.

este plan de gestion de la calidad, se haran uso de las Métricas de Calidad
iPegadas a la Norma ISO 9126:2009, para medir las caracteristicas del software

iesarrollado o el hardware instalado. Si se desea evaluar un software, las métricas

€ran mas detalladas debido a las diversas caracteristicas y funcionalidades que
" Presentan los desarrollos. AGn cuando se tomara en cuenta la misma norma para la
medicién del hardware, es pertinente indicar que las métricas para este caso seran mas
Puntuales, ya que se evaluara el rendimiento de las prestaciones que ofrecen estos
€quipos en particular, es por ello que la precisiéon de las métricas dependera del tipo de

Proyecto que se vaya a ejecutar en la VP de Tecnologia y Sistemas.

Las métricas a usar de acuerdo a la Norma ISO 9126:2009, se muestran en la siguiente
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_ Métricas de |
. Calidad 1SO0 9126 ™

Funcionalidad

Fiabilidad

Usabilidad

Mantenibilidad

Portabilidad

' .Prsldn - Adecuado - Interoperabilidad

|
|
|

FIGURA N°18: METRICAS DE CALIDAD ISO 9126:2009.

Seguridad

. Madurez - Tolerancia a Errores - Recuperabilidad

Comprensible - Aprendible - Operabilidad
Atractividad

Tiempo de Respuesta - Recursos

Analizable - Cambiable - Estabilidad
Comprobable

Adaptabilidad - Facilidad de Instalacién
Reemplazable - Coexistencia




METRICAS DE CALIDAD
NORMA ISO 9126:2009
APLICADAS AL SOFTWARE
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2.1.1.
a8 funcionalidad es la capacidad del producto para proporcionar funciones vy

Funcionabilidad.

Opiedades declaradas e implicitas previamente, para satisfacer las necesidades de
0s stakeholders. Esta métrica se compone de los siguientes objetivos: Precision,
Adecuado, Interoperabilidad y Seguridad. Cada uno de estos objetivos se evaluaran a
Continuacion.

Precision

La precision es la capacidad del producto para proporcionar los resultados o efectos

Correctos o acordados con el grado necesario de exactitud.

TABLA N°17: FUNCIONALIDAD: PRECISION.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
! sico%eerltg‘lfgemes al  Componente ["Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Objetivo ' Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ El software responde a todos las necesidades Algunas Veces (3)
para los ?:Jne:)lﬁasmf:ﬁ t:;Ii:fgrrolladc) 0 Pocas veces (2)
' Nunca (1)
Siempre (4)
¢ El software cumple con las politicas intemas de Algunas Veces (3)
la institucion bancaria? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
¢ El software es preciso a las solicitudes o Algunas Veces (3)
peticiones de los usuarios? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad JX Alta Galidad
1a5 6a9 1’6&12

Puntaje Obtenido del Objetivo Pr Precnsrén
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Adecuado

RE objetivo adecuado se refiere a la capacidad del producto para proporcionar un

onjunto apropiado de funciones para tareas y objetivos de usuarios especificados.

TABLA N°18: FUNCIONALIDAD: ADECUADO.

{Proyecto. Gestion de la Calidad a los | Fecha:
ployectos  pertenecientes al  Componente "Area- P de Tecnologia y Sistemas.
'L 'ecnoldgico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ Las funciones que ofrece el software son las Algunas Veces (3)
adecuadas para satisfacer los requerimientos? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Adecuado ¢ El software presenta un menu desplegable para Si (4)
cada funcionalidad? No (1)
Siempre (4)
o L Algunas Veces (3)
¢ Es adecuado su diserio o presentacion? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas

Baja Calidad Media Calidad
1a$b 6a9
~ Puntaje Obtenido del Objetivo Adecuado:
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Interoperabilidad

a interoperabilidad es la capacidad del producto para interactuar con uno 0 mas

IStemas especificados.

TABLA N°19: FUNCIONALIDAD: INTEROPERABILIDAD.
- FUNCIONALIDAD

IProyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
Jloyectos pertenecientes al Componente ["Area- VP de Tecnologia y Sistemas.
lecnologico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
¢ El software interacttia con otro aplicativo o Si (4)
equipo tecnolégico? No (1)
T & El software puede ser monitoreado o Si (4)
el analizado por el antivirus implementado en la No (1)
institucion?
¢ El software interactia con el Sistema Si (4)
Manejador de Bases de Datos de la No (1)
institucion?
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1a5 6a9

~ Puntaje Obtenido del Objetivo Seguridad: ___
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dutorizados.

lecnologico del BNC.

Seguridad

TABLA N°20: FUNCIONALIDAD: SEGURIDAD.

__FUNCIONALIDAD

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

=Ste objetivo tiene que ver con la capacidad del producto para proteger informacion y
atos de manera que las personas o sistemas no autorizados no puedan leerlos o

Nodificarlos, al tiempo que no se deniega el acceso a las personas o sistemas

poyectos  pertenecientes  al  Componente | Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

sus requerimientos?

Objetivo Pregunta Métrica

¢ El software posee un médulo propio de Si (4)

seguridad y autenticacién? No (1)
. ¢El esquema de seguridad del software se Si (4)

Seguridad puede acoplar con el Directorio Activo para No (1)

autenticar los usuarios?

¢El software esta instalado o implementado Si (4)

en el area de tecnologia correspondiente a No (1)

Escala de Puntuacién de las Métricas

Baja Calidad

Media Calidad

1a5b

6a%

~ Puntaje Obtenido del Objetivo Seguridad: __
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2.1.2. Fiabilidad.

La fiabilidad es el conjunto de atributos que miden la capacidad que tiene el producto
Para mantener un nivel de rendimiento éptimo, bajo determinadas condiciones Yy
'urante un periodo de tiempo determinado. Esta métrica se compone de los objetivos
Madurez, Tolerancia a Errores y Recuperabilidad.

Madurez
Es la capacidad del producto para evitar fallas como resultado de fallas en el software.

TABLA N°21: FIABILIDAD: MADUREZ.
RS  FIAEIGALY T

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

Proyectos pertenecientes al Componente [ f oo i i S
Tecnolbaico del BNG. Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo Pregunta Métrica
¢ El software es una version probada o Si (4)
certificada? No (1)
Siempre (4)
Madurez ¢ El software cumple con ciertas Algunas Veces (3)
certificaciones de calidad? Pocas veces (2)
Nunca (1)
¢ El software cumple con una planificaciéon y Si (4)
gestion acorde con las politicas o normas de No (1)
la instituciéon?

Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad Media Calidad - AltaCalidad
PY; 6a9 T 10a12
Puntaje Obtenido del Objetivo Madurez: __
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Tolerancia a Errores

La capacidad del producto para mantener un nivel especificado de prestaciones en

“aso de fallos software o de infringir sus interfaces especificadas.

TABLA N°22: FIABILIDAD: TOLERANCIA A ERRORES.
~ FIABILIDAD

(Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
Proyectos  pertenecientes al Componente "A22" VP de Tecnologia y Sistemas.
lecnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ El software responde rapidamente si se Algunas Veces (3)
necesita reiniciar el dispositivo o sistema? Pocas veces (2)
Tolerancia a Nunca (1)
Errores ¢ Existe un plan de pruebas para determinar Si (4)
los errores o averias que pudiese presentar No (1)
el software antes de ser implementado?
Si el software en algun momento presenta No (4)
fallas, ¢ alteraria la operabilidad de otros Si (1)
sistemas?
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1as 6a9

~ Puntaje Obtenido del Objetivo Tolerancia a Errores: __
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Recuperabilidad

La capacidad del producto para restablecer un nivel de prestaciones especificado y de

perar los datos directamente afectados en caso de fallo.

TABLA N°23: FIABILIDAD: RECUPERABILIDAD.

— R G
‘foyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

loyectos pertenecientes al Componente " - :
Tecnologico del BNO. Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo ‘ Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢El software tiene la opcion de restablecer la Algunas Veces (3)
ultima sesién abierta una vez que se haya
reiniciado el sistema o dispositivo? ST
Nunca (1)
Siempre (4)

Recuperabilidad

Algunas Veces (3)

¢ El software permite recuperar los archivos

perdidos? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
¢Al software se le pueden instalar programas Algunas Veces (3)
e o e moomamt | ] Pocas veces @)
) Nunca (1)

Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad Media Calidad ;
1a5 6a9 -
] Puntaje Obtenido del Objetivo Recuperabilidad:

10a 12
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2.1.3. Usabilidad.

a usabilidad es la capacidad del producto para ser entendido, aprendido, usado y ser
atractivo para el usuario, cuando se usa bajo condiciones especificadas. La usabilidad
S€ compone de los siguientes objetivos: Capacidad de ser Entendido, Capacidad de
Entendido, Operabilidad y Capacidad de Atracciéon. Cada uno de ellos se evaluara en
08 siguientes formatos.

Comprensible

La capacidad del producto que permite al usuario entender si el mismo es adecuado y

Como puede ser usado para unas tareas o condiciones de uso particular.

TABLA N°24: USABILIDAD: CAPACIDAD DE SER ENTENDIDO.

. _USABILIDAD

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

| Proyectos pertenecientes al Componente [Area- VP de Tecnologia y Sistemas.
_lecnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica

Siempre (4)
¢ El software es de facil comprensién para el Algunas Veces (3)
usuario final? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Capacidad de ser i Siempre (4)
Entendido ¢El software posee menu de ayudas o Algunas Veces (3)

alertas que permitan entender su

funcionamiento? ot e )

Nunca (1)
Siempre (4)

. o Algunas Veces (3)

¢ El software presenta un manual de usuario? Pocas veces (2)
Nunca (1)

Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad = : Nta Cahdad il
1a5 6a9 o Rlieais

‘Puntaje Obtenido del Objetivo Comprensible: __
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Capacidad de Aprendizaje

La capacidad del producto que permite al usuario aprender sobre su aplicacion.

TABLA N°25: USABILIDAD: CAPACIDAD DE APRENDIZAJE.

~ Puntaje Obtenido del Objetivo Aprendible

T . USABI
Proyecto: Gestion de la Calidad a los
Proyectos pertenecientes al Componente | Area: VP de Tecnologia v Sistemas
ecnolégico del BNC. rea: b ooy ot '
Objetivo Pregunta Métrica
| Siempre (4)
& Es minimo el esfuerzo realizado por el Algunas Veces (3)
usuario para aprender a usar el software? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Capacidad de Siempre (4)
Aprendizaje ¢ El software muestra mensajes de ayuda al Algunas Veces (3)
momento de su instalaciéon o manipulacién? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
¢La interfaz o presentacion del software Algunas Veces (3)
permite aprender sobre las prestaciones del Pocas veces (2)
mismo?
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1a5 6a9
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Operabilidad

TABLA N°26: USABILIDAD: OPERABILIDAD.

La capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo.

, 5 USABI
Proyecto. Gestion de la Calidad a los
Proyectos pertenecientes al Componente [Area- VP : istemas
Bcnolbaico dsl BNG. Area: de Tecnologia y Sis A
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
o . . Algunas Veces (3)
¢ El software es de facil manejo y operacion? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
- ¢ Tanto administradores como usuarios Alqunas Veces (3
Operabilidad finales pueden personalizar ciertas P 3 e e (2)( )
caracteristicas del software?
Nunca (1)
Siempre (4)
¢ El software presenta diversas opciones para Algunas Veces (3)
que los administradores o usuarios finales
puedan visualizar su funcionalidad? B
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad

Media Calidad

1ab

~Puntaje Obtenido del Objetivo Operabilidad:

6a9
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Capacidad de Atraccion

La capacidad del producto para ser atractivo al usuario.

TABLA N°27: USABILIDAD: CAPACIDAD DE ATRACCION.
_USABIL

Proyecto: Gestion de la Calidad a los
Pfoyectos pertenecientes al  Componente | Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
€cnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ La presentacion o interfaz del software es Algunas Veces (3)
amigable para los usuarios finales? Pocas veces (2)
Nunca (1)
c ] Siempre (4)
a&?:::l?gnde ;Las imagenes que presenta el software son Algunas Veces (3)
de facil comprension y entendimiento? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
¢El disefo o interfaz qge presenta el Algunas Veces (3)
software esta a la par de las nuevas
tendencias tecnolégicas? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad e Alta Calidaq; i
1a5 6a9 e

~ Puntaje Obtenido del Objetivo Atractividad: ___
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2.1.4. Eficiencia.

a eficiencia es el conjunto de atributos que miden la relacién entre el rendimiento del
droducto y la cantidad de recursos utilizados, dada una situaciéon determinada.

Tiempo de Respuesta

a capacidad del producto para proporcionar tiempos de respuesta, tiempos de
roceso y potencia apropiados bajo condiciones determinadas.

TABLA N°28: EFICIENCIA: TIEMPO DE RESPUESTA.
“EFICIENCIA.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
proyectos pertenecientes al Componente : : :
Tecnolégico del BNC. Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢Los tiempos de respuestas del software son Algunas Veces (3)
adecuados a las pfatlcmnes de los usuarios Pocas veces (2)
finales?
Nunca (1)
Tiempo de Siempre (4)
Respuesta ¢ Los tiempos de procesamiento y Algunas Veces (3)
rendimiento por parte del software son Pocas veces (2)
aceptables?
Nunca (1)
¢ Es aceptable el tiempo de respuesta del Si (4)
software al reiniciar sus servicios? No (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad

1a5 6a9
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lecnoldgico del BNC.

Recursos

TABLA N°29: EFICIENCIA: RECURSOS.
EFICIENCIA

oyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

'La capacidad del producto para usar las cantidades y tipos de recursos adecuados
Cuando el software lleva a cabo su funcion bajo condiciones determinadas.

| Proyectos pertenecientes al Componente Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo

Pregunta

Métrica

¢El software en su maximo rendimiento genera

un elevado uso de recursos de la maquina?

Nunca (4)

Pocas Veces (3)
Algunas veces (2)
Siempre (1)

Recursos

¢ El software interfiere en el uso de los recursos
de otros programas o equipos tecnolégicos?

Nunca (4)

Pocas Veces (3)
Algunas veces (2)
Siempre (1)

¢ Es facil determinar qué tipo de recursos estan
siendo usados por el software implementado?

Siempre (4)
Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad

Media Calidad

1a5

6a9

_ Puntaje Obtenido del Objetivo Recursos: _
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2.1.5. Mantenibilidad.

La mantenibilidad es el conjunto de atributos relacionados con el esfuerzo necesario
para realizar determinadas modificaciones al producto. Estd compuesta de los
Siguientes objetivos a evaluar: Capacidad de ser Analizado, Cambiable, Estabilidad y
Capacidad de ser Probado.

Capacidad de ser Analizable

a capacidad del producto para realizarle diagnésticos de deficiencias o causas en los

fallos, o para identificar las partes que han de ser modificadas.

TABLA N°30: MANTENIBILIDAD: CAPACIDAD DE SER ANALIZADO.

i ~ MANTENIBILIDAD
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

Proyectos pertenecientes al Componente [ Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
ecnolégico del BNC.

Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
. ot , o Algunas Veces (3)
¢ Es facil determinar alguna falla del software? Pocas veces (2)
Cc idad d e
apacidad de -
ser Analizado SiempR
¢ Es factible mejorar alguna deficiencia del Algunas Veces (3)
software una vez implementado? Pocas veces (2)
, Nunca (1)
¢ Es factible modificar algiin modulo o parte de Si (4)
software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad e e Atta Cahdad
1a5 6a9 e 2

Puntaje Obtenido del Objetivo Analiza I
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Cambiable

@ capacidad del producto que permite que una determinada modificacion sea

Mplementada.

TABLA N°31: MANTENIBILIDAD: CAMBIABLE.

- MANTENIBILIDAD
P Froyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
§| Proyectos  pertenecientes al Componente ["Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
lecnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Al software se le pueden hacer mejoras para Si (4)
A . maximizar el rendimiento del mismo? No (1)
pmbiable ZAl software se le puede realizar algiin cambio Si (4)
en algunos de sus médulos? No (1)
¢ Se tiene un formato para documentar los Si (4)
cambios realizados al software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad

Media Calidad

1a5b

Puntaje Obtenido del Objetivo Cambiable

6a9
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Estabilidad

a Capacidad del producto para evitar efectos inesperados debidos a modificaciones
€l software.

TABLA N°32: MANTENIBILIDAD: ESTABILIDAD.
MANTENIBILIDAD

foyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
foyectos pertenecientes al Componente "Area: /P de Tecnologia y Sistemas.
olégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢Se monitorea el software una vez realizado un Algunas Veces (3)
cambio al mismo? Pocas veces (2)
" Estabili Nunca (1)
stabilidad Siempre (@)
¢ Es factible volver a una version anterior del Algunas Veces (3)
software una vez regllzado un cambio no Pocas veces (2)
funcional?
Nunca (1)
¢ Se realizara un monitoreo constante para Si (4)
verificar el rendimiento del software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad - AltaCalidad
1a5 6a9 o oA

_ Puntaje Obtenido del Objetivo Estabilidad: ___

111




Capacidad de ser Probado

8 la capacidad del producto que permite que el software modificado sea validado.

TABLA N°33: MANTENIBILIDAD: CAPACIDAD DE SER PROBADO.
S MANTENIBILIDAD

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
foyectos pertenecientes al Componente ["Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
olégico del BNC.
Objetivo - Pregunta Métrica
¢ Se verifican los cambios realizados al Si (4)
software? No (1)
Boacidad d Siempre (4)
cidad de
se? Probado ¢.Se hacen pruebas al software con la Algunas Veces (3)
implementacion de los nuevos cambios? Pocas veces (2)
Nunca (1)
¢Se cuenta con una documentacion pertinente Si(4)
a los cambios realizados al software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad

1a5 6a9

Puntaje Obtenido del Objetivo Comprobable
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2.1.6. Portabilidad.
a portabilidad es el conjunto de atributos relacionados con la capacidad del producto
€ ser transferido de un entorno (o plataforma) a otro. Esta ultima métrica se compone
e los siguientes objetivos: Adaptabilidad, Facilidad de Instalacion, Reemplazable y
J0existencia.

Adaptabilidad
a capacidad del producto para ser adaptado a diferentes entornos especificados, sin

aplicar acciones o mecanismos distintos de aquellos proporcionados para ese propésito

0r el propio software considerado.

TABLA N°34: PORTABILIDAD: ADAPTABILIDAD.
| : _ 'PORTABILIDAD
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

Ployectos  pertenecientes  al  Componente "Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
lecnolégico del BNC.

Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ El software es portable a diferentes Algunas Veces (3)
sistemas operativos y/o plataformas? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Adaptabilidad ¢ Es sencillo trasladar el software de un Si (4)
- sistema operativo a otro? No (1)
Nunca (4)
¢Se debe realizar una configuracion especial Pocas veces (3)
al momento de trasla_ldar el software a otro Algunas veces (2)
ambiente? i
Siempre (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad e
1a5 6a9 amean T
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Facilidad de Instalacién

8 la capacidad del producto para ser instalado en un entorno especificado.

TABLA N°35: PORTABILIDAD: FACILIDAD DE INSTALACION.
PORTABILIDAD

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:
ployectos  pertenecientes al Componente ["Area: VP de Tecnologia v Sistemas.
ecnolégico del BNC. ) =
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
. . - Algunas Veces (3)
¢ El software es de facil de instalaciéon? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Facilidad de Rapida (3)
Instalacién ¢ Como es la velocidad de instalacion del Lenta (2)
software?
Muy Lenta (1)
Siempre (4)
¢Los mensajes desplegados a lo largo de la Algunas Veces (3)
instalacién del software fueron faciles de
comprender? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad Media Calidad
1ab 6a9
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Reemplazable

La capacidad del producto para ser usado en lugar de otro producto software, para el

mismo propasito, en el mismo entorno.

TABLA N°36: PORTABILIDAD: REEMPLAZABLE.

ey o PORIABIDAD i
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

Proyectos pertenecientes al Componente Area VP de Tecnologia y Sistemas.
lecnoldgico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica

¢Es posible sustituir el software por otro de Siempre (4)

igual o de mejor prestaciones? Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

¢éSe requiere de una herramienta adicional Siempre (4)

Reemplazable | para reemplazar el software? Algunas Veces (3)

Pocas veces (2)
Nunca (1)

¢Es posible sustituir el software por una Siempre (4)

nueva version del mismo? Algunas Veces (3)

Pocas veces (2)
Nunca (1)

Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad

1a$h 6a9
_________Puntaje Obtenido del Objetivo Reempl:
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Coexistencia

La capacidad del producto para coexistir con otro software independiente, en un

[ecnoldgico del BNC.

Proyecto: Gestion de la Caldad a los
|| Proyectos pertenecientes al

entorno comtin, compartiendo recursos comunes.

PORTABILIDAD
Fecha:

TABLA N°37: PORTABILIDAD: COEXISTENCIA.

Componente

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo Pregunta Métrica
¢ El software instalado o implementado puede Siempre (4)
coexistir y operar con otro de igual Algunas Veces (3)
caracteristicas? Pocas veces (2)
Nunca (1)
El software durante su uso, ¢evita la Siempre (4)
Coexistencia invocacion de otros sistemas, aplicativos o Algunas Veces (3)
equipos tecnolégicos? Pocas veces (2)
Nunca (1)
¢ El software asegura que no seran ocupados Siempre (4)
todos los puertos destinados a conexiones Algunas Veces (3)
;‘ tcp/ip para ser utilizados por otro software Pocas veces (2)
similar al mismo tiempo?
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad ~ Alta Calidad
1a5 6a9 10212

; L _P:__._lptaje Obtenido del Objetivo Coe_x_i_ste_c: S
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rara saber a nivel general el grado de calidad que presenta el software evaluado, es
reciso definir los rangos de calidad para cuantificar y asi calificar el proyecto evaluado.
La definicion de los rangos de calidad se expresa de la siguiente forma, teniendo en
Cuenta que la variable "P" es el proyecto evaluado:

TABLA N°38: RANGOS DE CALIDAD DEL SOFTWARE.

RANGOS DE CALIDAD DEL SOFTWARE

Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad

P<=210 210> P < 239 P>=240

omo se puede apreciar, cualquier proyecto evaluado que tenga un Nivel de Calidad

‘Alto" debera tener un total por encima de 240 puntos, como maximo hasta 252 puntos

' que es el puntaje mas alto, lo que significaria un proyecto perfecto en todos sus
aspectos evaluados.

No obstante, una vez realizada la evaluacion a través de las métricas de la Norma ISO
' 9126:2009, es debido sefialar los totales de cada una de estas métricas para tener un
puntaje total y poder tener indicios para tomar decisiones en pro de mejoras de los
sistemas desarrollados por las gerencias de tecnologia del Banco Nacional de Crédito.
Es por ello, que por cada proyecto de tecnologia desarrollado y evaluado con estas

métricas, debera contemplar los resultados en la siguiente tabla:

117




TABLA N°39: RESUMEN DE MEDICION DE LA CALIDAD.

TABLA RESUMEN DE MEDICION

echa:

Area: VP de Tecnologia y

Proyecto: Gestion de la Calidad a los proyectos
ertenecientes al Componente Tecnolégico del BNC.

Métrica Atributo Sub-Total Total por Métrica

Precisiéon
Adecuado
Interoperabilidad
Seguridad
Madurez
FIABILIDAD Tolerancia a Errores
Recuperabilidad
Comprensible
Aprendible
Operabilidad
Atractividad
Tiempo de Respuesta
Recursos
Analizable
Cambiable
Estabilidad
Comprobable
Adaptabilidad
Facilidad de Instalaciéon
Reemplazable
Coexistencia

FUNCIONALIDAD

USABILIDAD

EFICIENCIA

MANTENIBILIDAD

PORTABILIDAD

Total Obtenido:
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METRICAS DE CALIDAD
NORMA ISO 9126:2009
APLICADAS AL HARDWARE
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La evaluacion de los equipos de Infraestructura Tecnolégica es de mucha importancia, ya que permit tener
conocimiento de cual es rendimiento de las prestaciones a nivel general de los equipos, ya sean switches, routers o
servidores, cualquiera de ellos pero por rubros. Debido a ello, se presenta una Tabla para apuntar de acuerdo a una
ponderacion objetiva, los atributos mas importantes de las métricas de calidad segun la Norma ISO 9126:2009 que se
pueden aplicar a estos equipos de tecnologia.

TABLA N°40: MEDICION DE CALIDAD DEL HARDWARE.

METRICAS

PUNTUACION
Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia | Mantenibilidad Portabilidad

Muy Bueno = 4
Bueno =3
Deficiente = 2

Muy Deficiente = 1

Tiempo de Respuestas
Facilidad de Instalacién

Precision
Interoperabilidad
Seguridad
Madurez
Tolerancia a Errores
Recuperabilidad
Comprensible
Aprendible
Operabilidad
Recursos
Cambiable
Estabilidad
Comprobable
Adaptabilidad
Reemplazable
TOTAL

Equipo 1

o Equipo 2

Equipo 3




2.2. Brechas de Rendimiento de los Equipos de Tecnologia.

Para obtener las brechas de rendimiento de cada uno de los rubros de los equipos de
tecnologia, es necesario que estos equipos hayan sido evaluados con las métricas
anteriormente establecidas por la Norma ISO 9126:2009. Una vez que el equipo
tecnoldgico haya sido evaluado, se debera integrar en el rubro correspondiente (router,
Switche o servidor), para comparar con los demas equipos su rendimiento a través de
la puntuacién obtenida en la evaluacién. La mejor forma de apreciar estas brechas de
rendimiento es mediante una gréfica en donde se apunten los valores sobresalientes
de cada una de las métricas evaluadas; un ejemplo de ello es la siguiente demostracion
grafica:

Brecha de Rendimiento

10 -
8
6 + 2
4 1 : Fer - Brecha de Rendimiento
2 .
0

O > - >
& & \\\gb o« & _\@fa
o 2 2 & © )
.\QQ <(\ 0") Q, .&0 0{\,
N & ¢

FIGURA N°19: BRECHA DE RENDIMIENTO.
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Una vez completado la tabla apuntando la ponderacion de cada uno de los atributos de
las métricas establecidas por la Norma I1ISO 9126:2009 y haber graficado debidamente
la brecha para conocer su rendimiento, es debido sefalar las fortalezas asi como
también las debilidades que presenta el equipo o dispositivo tecnoldgico en estudio; por

ello se debe apuntar lo antes sefialado en la siguiente matriz:

TABLA N°41: DEBILIDADES VS AMENAZAS DEL EQUIPO EVALUADO.

., 7 DEBILIDADES vs FORTALEZAS
| Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha:

. proyectos pertenecientes al Componente "Area- VP de Tecnologia y Sistemas.
 Tecnolégico del BNC.

b [ Nombre del Equipo Tecnoldgico o Rubro:

Puntaje Total Obtenido:

DEBILIDADES FORTALEZAS

OBSERVACIONES

Se debe hacer la observacién que en la métrica "Eficiencia", siempre habra un
rendimiento por debajo de 12 puntos, es decir el puntaje maximo sera de 8 puntos, ya
que en dicha métrica so6lo se evaluaran dos atributos y no tres como en las demas
métricas, debido a que solo hay dos atributos que evaluar en la Eficiencia segun la
Norma 1SO 9126:2009.

122




lientras el puntaje de todas las métricas a excepcion de la Eficiencia, esté por debajo
€ 10 puntos, se debera estudiar las debilidades que presenta el equipo en estudio
ara evitar desmejorar los procesos de tecnologia y comunicaciones. Si el puntaje que
Xhibe el equipo de tecnologia es por encima de los 710 puntos, significara que el
quipo es el adecuado para solventar la situacion y otorga las prestaciones necesarias
)ara su correcto funcionamiento, por lo que habra un alto nivel de calidad en dicho
roducto.

| puntaje total de cada uno de los equipos de acuerdo a las métricas de calidad se

puede determinar de la siguiente forma, teniendo en cuenta que la variable "E" es el

Equipo evaluado:

TABLA N°42: RANGOS DE CALIDAD DEL HARDWARE.

RANGOS DE CALIDAD DEL HARDWARE

Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad

E<=50 50>E<59 E>=60

: Esta evaluacién sirve de monitoreo y seguimiento a los diversos equipos que hacen
‘Operable ciertos procesos tecnoldgicos y de comunicaciones dentro de la institucion
financiera. Como se ha descrito anteriormente, el estudio se hara por cada rubro o tipo
de equipo, es decir, switches, routers o servidores; por lo que cada uno de estos rubros
es valido aplicarles estas métricas y asi obtener su brecha de rendimiento con la

finalidad de tomar decisiones de acuerdo a los resultados obtenidos.
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3. Control de la Calidad
3.1. Resultados de las Métricas de Calidad 9216:2009 (Software/Hardware).

Para asegurar un control en la calidad tanto del software como del hardware, es
Necesario senalar la calificacion obtenida de la evaluacion de las métricas y asi conocer
qué nivel de calidad tienen estos sistemas o equipos de tecnologia, para asi poder
omar decisiones en cuanto a mejoras se refiere. A continuacion, se muestra una tabla

' en donde se deben sefalar los puntajes obtenidos de la evaluacién realizada:

TABLA N°43: RESULTADO DE LAS METRICAS DE CALIDAD 9126:2009.

. RESULTADO DE LAS METRICAS DE CALIDAD 9126:2009
Proyecto: Gestiéon de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

Proyectos pertenecientes al Componente [Area- VP de Tecnologia y Sistemas.
_Tecnoldgico del BNC.

Software T S

Puntaje Total:____ Puntaje Total:____

Nivel de Calidad: Nivel de Calidad:

3.2. Mejoras de los Procesos.

En este punto el aseguramiento y control de la calidad son fundamentales, ya que
permite sefalar los aspectos mas importantes para realizar mejoras o0
recomendaciones a los sistemas desarrollados y a la implementacion de los equipos de
tecnologia para mejorar las prestaciones y rendimientos de estos productos. Se debe
tener en cuenta, que para el control de la calidad especificamente, se debe tocar el
punto del aseguramiento de la calidad para apuntar las mejoras o cambios realizados y
asi poder ver los nuevos resultados obtenidos, por lo que es un proceso iterativo hasta
llegar a la mejor calificaciéon de calidad. Para ello es debido completar el siguiente
formato, como proposicion de mejoras o cambios y asi poder aumentar el nivel de

calidad de estos desarrollos o equipos de tecnologia.

124




TABLA N°44: MEJORAS DE LOS PROCESOS.

MEJORAS DE LOS PROCESOS
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente
ecnolégico del BNC.

Software <<Nombre del Software Evaluado>>

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Posibles Mejoras:
v

| v

|
‘ - — EXL AR NI A S . =
- Hardware <<Nombre del Hardware Evaluado>>
Posibles Mejoras:

v

v
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CAPITULO VII

EVALUACION DEL PROYECTO

Luego de haber desarrollado cada uno de los objetivos del Proyecto de Trabajo
: Especial de Grado, el cual se enfocd en un disefio de un Plan de Gestién de la Calidad
para el Componente Tecnoldgico de los proyectos desarrollados en el Banco Nacional

~ de Crédito, se procede a la evaluacion de los resultados obtenidos por cada objetivo.

7.1. Objetivo 1

- Diagnosticar la situacién actual del Componente Tecnolégico de los proyectos
desarrollados en BNC.

El diagnostico se realizo a través de la aplicacion de una entrevista semi-estructurada
- (pagina 68) a personas muy puntuales como los son los Gerentes de Tecnologia,
- Division | y I, ademas de ser aplicada a un lider proyecto en particular. Este
instrumento (entrevista) fue avalado por el Gerente de Seguridad de Datos, el cual
posee amplio conacimientos en la materia de sistemas de la informacion y de calidad
de sistemas. Asi mismo, los resultados de esta entrevista se pueden apreciar en los
anexos.

La aplicacién de esta entrevista permitid saber las diversas caracteristicas que
enmarcan a la VP de Tecnologia y Sistemas y con ella se pudo elaborar la Matriz
FODA del Componente Tecnoldgico del BNC, tal como se puede apreciar en la Tabla
N°6. Asi mismo, a través de la elaboracidon de dicha matriz se dieron a conocer ciertas
estrategias para posibles mejoras dentro de dicho componente, en la que resalta la

estrategia que surgié de contraponer una debilidad con una oportunidad, la cual fue un
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disefio de un plan de gestion de la calidad para evaluar, medir y asi otorgar un nivel de
calidad a cada uno de los proyectos tecnolégicos desarrollados e implementados

dentro de la institucion.

El desarrolio de este objetivo fue clave y esencial para el desarrollo de los demas
objetivos, ya que sirvié de indicio para el levantamiento de la informacién a través de
las entrevistas y asi tener un diagnostico general del Componente Tecnolédgico del

Banco nacional de Crédito.

7.2. Objetivo 2

Caracterizar las métricas de calidad tanto del software como del hardware de
acuerdo a la Norma ISO 9126:2009 aplicables a los proyectos de tecnologia del
BNC.

Para el desarrollo de este objetivo, también fue determinante las entrevistas realizadas
a los gerentes de las areas de tecnologia y sistemas, dando a conocer por cada
atributo o parametro de las métricas, caracteristicas muy puntuales para la evaluacion y
medicion de los proyectos tecnoldgicos, independientemente de que sea el desarrollo

de un software o la implementacién de un hardware.

Las caracteristica asociadas a los atributos de cada una de las métricas, senalada en la
Tabla N°11, fueron determinantes para desarrollar cada una de las preguntas descritas

en la propuesta para evaluar los proyectos tecnolgicos.

El desarrollo de este objetivo permitié dar inicio a la propuesta planteada desde un
principio, ya que las métricas de la calidad forman parte de la esencia del presente
Trabajo Especial de Grado, teniendo en cuenta los lineamientos dictaminados por el
PMI.
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7.3. Objetivo 3

' Determinar las brechas de rendimiento de los equipos de infraestructura fisica en
la VP de Tecnologia y Sistemas del BNC con las métricas de calidad enunciadas
en la Norma ISO 9126:2009.

Las brechas de rendimiento de los equipos a los cuales se obtuvo acceso e informacion
se determind a través de las métricas descritas por la Norma ISO 9126:2009 (Figura
- N°15) y las cuales fueron también discutidas durante las entrevistas realizadas a los

gerentes ya antes mencionados.

Ademas de la determinacién de las brechas, se realizé un modelo de cédmo elaborar
estas brechas, las cuales se fundamentan en las métricas para asi obtener una gréfica
& en donde se visualizaria el rendimiento de los equipos, ademas de apuntar las
' fortalezas y debilidad por equipo o por tipos de equipos implementados (router, switche
0 servidor), tal como se puede apreciar en el Capitulo VI "La Propuesta" que se elabord

en esta investigacion, en el apartado de Métricas de Calidad del Hardware.

- El cumplimiento de este objetivo fue de total agrado y satisfaccion para la VP de
Tecnologia y Sistemas, ya que le permitié tener conocimiento del rendimiento funcional
de sus equipos de tecnologia, asi mismo, quieren conocer el rendimiento de ofros
equipos que de acuerdo a una previa aprobacion y autorizacién por el Comité de
Tecnologia, pues también deberan ser evaluados a través de estas métricas para
conocer el rendimiento que ofrecen estos dispositivos tecnolégicos y que son
primordiales para llevar a cabo procesos y transferencia de data en el banco.

Este objetivo fue abordado con cierta cautela y con determinaciéon para mostrar los
resultados obtenidos, por lo que el cumplimiento del mismo fue aceptado y comprobado
por el juicio de experto que colaboré en el desarrollo de este plan de gestiéon de la
calidad.
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7.4. Objetivo 4

Conformar los componentes de un Plan de Gestién de la Calidad para el

Componente Tecnolégico de los proyectos desarrollados en BNC.

El desarrollo de este objetivo se fundamento6 en los principios de gestion de la calidad
que muestra el PMI y en las métricas expresadas en la Norma ISO 9126:2009, para
estructurar y desarrollar los puntos mas importantes que debe tener un plan de gestion
de la calidad, tal como se desarrollé en La Propuesta elaborada para este trabajo de
investigacion.

No obstante, el desarrollo de este Ultimo objetivo nos llevd a la aplicacion de un plan de
- gestion de la calidad a un sistema en especifico y a los equipos de tecnologia a los
Cuales se tuvo acceso, objetivo que no estaba dentro del alcance de nuestra
investigacion pero que nos sirvio como parte de anexos al presente trabajo de
. investigacion, ya que la aplicacién de dicho plan sirve como caso de estudio para
evidenciar que la propuesta responde como solucién a la problematica planteada desde

un principio.

Asi mismo, tanto el juicio de experto como los conocimientos adquiridos durante la
Especializacién en Gerencia de Proyectos, fueron determinantes para lograr conformar
los componentes necesarios que integran un plan de gestién de la calidad para el
Componente Tecnolégico del BNC, teniendo en cuenta que en dicha institucién no
~ existe un departamento que se encargue de la calidad de los proyectos desarrollados.
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CAPITULO VilI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

* En la actualidad, las instituciones financieras dependen en gran parte de la tecnologia y
Su evolucién, ya que se basan en ella para desarrollar sus sistemas para realizar
diversas operaciones interbancarias a nivel nacional o mundial, sin embargo estos
Sistemas y telecomunicaciones a veces no funcionan debidamente y se debe a la mala

configuracion u operacion de sus aplicativos o dispositivos.

' Para el Banco Nacional de Crédito es esencial que su Componente Tecnoldgico cuente
con sistemas y equipos tecnolégicos que cumplan realmente con las expectativas por
las cuales fueron creados y por ende implementados. No obstante, las mejoras a estos
aplicativos tecnolégicos siempre deben estar presentes para asi maximizar sus
prestaciones y funcionalidades, lo que llevara a que el sistema o dispositivo tenga
cierto nivel de calidad aceptable, respondiendo a las necesidades y requerimientos de
los usuarios, ademés de aportar un valor agregado a la organizacioén. Es por ello que la
calidad es un tema de real importancia sobre todo en el ambito tecnoldgico
empresarial, ya que mientras mejor estén los sistemas y los equipos de tecnologia,
mejor seran los resultados para los beneficiarios, por lo que la institucion tendria una

mejor ventaja competitiva.

Debido a ello fue que se disefd este plan de gestion de la calidad para el Componente
Tecnolégico, con el objetivo de poder evaluar y medir las caracteristicas que presentan

los proyectos que se han desarrollados o implementados en el banco, para que asi
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ticha organizacién bancaria tenga productos con un nivel de calidad aceptable y logre
» Crecer como institucion mostrando una imagen altamente competitiva en el sector

financiero.

ste plan de gestion de la calidad sigue los parametros establecidos por el PMI,
eniendo en cuenta los procesos fundamentales en dicha gestion, los cuales son:
Planificar la calidad, aseguramiento de la calidad y control de la misma, complementado
- con la Norma 1SO 9126:2009, la cual hace referencia a las caracteristicas y atributos de

los desarrollos de sistemas, asi como de los dispositivos de infraestructura tecnologica.

Finalmente con este plan de gestion de la calidad, se pretende que el Componente
Tecnolégico evalle los sistemas y equipo tecnolégicos, para asi lograr un nivel de
calidad que corrobore la eficiencia y rendimientos de los desarrollos implementados en

el banco.

8.2. Recomendaciones

Asi mismo, se recomienda a la institucion seguir implementando este plan de gestion
de la calidad, ademas de formar una Gerencia de Calidad que esté integrada por un
personal altamente calificado y con conocimientos en PMI, para que de esta manera el
Banco Nacional de Crédito puede evaluar y medir cada uno de los proyectos
tecnologicos que se desarrollen bajo la competencia del Componente Tecnolégico de
esta institucion.
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Anexo 1

Resultado de la Aplicacion de la Entrevista
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Mariano Urdaneta

RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA ENTREVISTA

v' La situacién actual del Componente tecnologico es

buena, sin embargo hay cosas por mejorar, como la
comunicacion entre los equipos de trabajo y el
seguimiento a las aplicaciones desarrolladas por
nosotros, para asi mejorar los procesos que se
llevan diariamente a cabo dentro de la institucion.
Hay divergencia entre los grupos de las diversas
gerencias apegadas al Componente Tecnoldgico
del Banco.

Contar con un buen equipo de desarrollo de
software y aplicaciones.

Poca integracion entre los equipos de trabajo.

A través de una gerencia de Calidad.

Mejorar la comunicacion entre los grupos de
trabajo.

Realizar cursos para integrar a los equipos de
trabajo.

El factor econémico y las pocas divisas que se
tienen para adquirir equipos de mayor tecnologia.

No hay ningun tipo de seguimiento a los aplicativos.

José Alexander Diaz

Hay una buena situacion, aun cuando siempre hay
que hacer mejoras sobre todo en ampliar las
gerencias y crear un area de calidad para medir los
proyectos que se desarrollen dentro de nuestro
Componente Tecnolégico.

Un poco dispersa, por problemas de comunicacion
e integracion entre ellos.

Hay experiencia en el grupo de desarrollo de

sistemas, sobre todo a nivel bancario y de

&
3
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conocimiento de las herramientas de desarrollo.

v" A veces se pierde el compromiso por el desarrollo
de los proyectos, debido a que no hay buena
interaccién entre los equipos, ademas que no hay
una gerencia de calidad que certifique y pruebe los

desarrollos y verifique la implementacion de nuevos

equipos tecnologicos.

v A través de una gerencia o plan de gestion de la
calidad que pueda medir y evaluar los desarrollos y

= equipos de tecnologia.

| v" Una de las principales cosas que se debe mejorar
en el Componente tecnolégico es la comunicacion e
integracién entre los grupos de trabajo, para que
asi los proyectos tengan mejor resultados.

v' Se recomienda mejorar la comunicacion y realizar
pruebas a los desarrollos sistémicos.

v' El factor econémico del pais afecta el crecimiento
tecnolégico del banco asi como también las
regulaciones que surgen por parte de la SUDEBAN.

v' En cada gerencia se debe hacer un seguimiento en
sus actividades y procesos, pero no estan bien
documentados.

v" Innegablemente que una buena situacién que rodea
al Componente Tecnolégico del Banco, sin
embargo, siempre hay que mejorar y son varios
puntos que se deben estudiar en pro del

Julio Alvarez crecimiento como por ejemplo optimizar ciertos

procesos, mejorar la comunicacion entre los grupos

de trabajos, evaluar los proyectos tecnolégicos,

entre otros.

v' Se puede decir que no hay mucha cohesién entre




los grupos gerenciales que pertenecen al
Componente Tecnoldgico.

Hay una buena plataforma como el AS400, robusta
y segura, ademas que los desarrolladores tienen
amplio conocimiento en las herramientas de
programacion.

Una gran debilidad es que carecemos de un area
de calidad para medir o evaluar los proyectos
tecnoldgicos del banco.

Creando un drea de calidad para medir y evaluar
los proyectos tecnoldgicos del banco.

Se debe mejorar la comunicacién entre las
gerencias del Componentes tecnologico.
Recomendaria realizar cursos de trabajo en equipo
para que la comunicacion fluya entre los grupos de
trabajo.

El factor econémico del pais influye en el no
crecimiento de la tecnologia para cualquier
organizacion.

Hay poco seguimiento en los proyectos de
tecnologia, por eso es necesario crear un area o
plan de calidad que evalie estos tipos de

proyectos.
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Aplicacién de la Propuesta
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Plan de Gestién de la Calidad para el Componente Tecnolégico del BNC

4. Planificar la Calidad.

Conlleva una serie de informacion referente al proyecto que se desea desarrollar,
empezando desde su nombre asi como también su alcance, la estructura de trabajo,
las personas asociados al proyecto, las fases o cronograma que determinaran la
programacién del tiempo y los riesgos que se puedan identificar de manera general.

Para ello, es debido consignar los siguientes formatos:
4.1. Enunciado del Alcance del Proyecto.
El PMI sugiere que el alcance del proyecto describa de manera detallada los

entregables del proyecto y el trabajo que sea necesario para lograr dichos entregables.

Debido a esto, es necesario contemplar informacién general del proyecto tal como se

describe a continuacion:

ALCANCE DEL PROYECTO

Proect: Gestion la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente | Area VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.

Alcance del Producto:
Medir y evaluar a través de métricas cada uno de los proyectos que se desarrollen dentro de la

Vicepresidencia de Tecnologia y Sistemas para tener conocimiento del nivel de calidad que
ofrecen dichos proyectos. Estos proyectos engloban todo tipo de desarrollo de sistemas o
aplicaciones, tanto para los usuarios finales del banco, ademas de la implementacién de
equipos o dispositivos de tecnologia que tengan que ver con la infraestructura tecnolégica de la

institucion.

Criterios de Aceptacién de acuerdo a los lineamientos del Banco:
» Desarrollo de nuevos sistemas.

¢ Actualizacion de sistemas existentes.

* Aplicacion de pruebas a los sistemas.




Implementacién de nuevos equipos de infraestructura tecnologica.
Mantenimiento a los equipos de infraestructura tecnologica.

Tanto el software como el hardware a implementar deben cumplir con cierto nivel de
calidad.

Restricciones del Proyecto:

Las nuevas normas expuestas por la SUDEBAN para el area de tecnologia de la
instalacién.

El alto costo de los equipos de tecnologia.

Adiestramiento al personal referente a las nuevas tendencias tecnolégicas.

Supuestos del Proyecto:

Herramientas de programacion disponibles.
Se cuenta con herramientas de disero para desarrollar interfaces.

Se tienen los implementos necesarios para las instalaciones de nuevos equipos de
infraestructura tecnolégica.

Actividades de monitoreo a los nuevos software o hardware implementados.

Se cuenta con el personal idénec para realizar los trabajos pertinentes a estos
proyectos.




4.2

El PMI conceptualiza la EDT como un proceso que consiste en subdividir los
entregables del proyecto y trabajos del proyecto en componentes mas pequefios y asi
mas facil de manejar. Para ello se debe tener bien claro los entregables de cada fase
del proyecto. La EDT de los proyectos de tecnologia del BNC se esquematiza de la

siguiente forma, teniendo en cuenta que en la Pruebas, se hara la evaluacion y

EDT (Estructura Detallada de Trabajo).

medicion a través de las métricas de la Norma ISO 9126:

ESTRUCTURA DETALLADA DE TRABAJO

Proyecto: Gestion de la Calidad
proyectos pertenecientes al

Tecnolégico del BNC.

Fecha: 01/04/2013

a los
Componente

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

[ Proyectos del Componente Tecnolégico del BNC }

Analisis
l Presupuesto l

Arquitectura

Estructura

Desarrollo

[ Implementacién ]

|

[ Configuraciéon

l —f Funcionalidad

[ Pruebas Iniciales

l
SREED

| Métricas 1509126 -
J

[ Pruebas Finales J

|

r— s s

»»ﬁ Fiabilidad

|

| Usabilidad

Eficiencia

5 Mantenibilidad |

[ Produccién ]

Portabilidad

)
|

)
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4.3. Identificacion de los interesados del proyecto.

Incluye a cada una de las personas o stakeholders que tendran participacion directa

proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los |

con la elaboracién del proyecto en todas sus fases, desde el inicio hasta el final del
mismo. Cada participante es fundamental en el desarrollo de las actividades del

proyecto, por lo que cada entregable es responsabilidad de una o varias personas.

; IDENTIFICACION DE LOS INTERESADOS DEL PROYECTO

Fecha: 01/04/2013

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Interesados / Cargo

Responsabilidad / Roles

Vicepresidente de Tecnologia y Sistemas
Jaime Puig

Se encarga de dirigir todas las actividades,
tareas y procesos asociadas a cada uno de los
proyectos que se desarrollen en el area de
Tecnologia y Sistemas.

Gerente de Tecnologia Division |
Alexander Diaz

Se encarga de planificar todas las actividades
concernientes a la plataforma del AS400 y de
velar por las comunicaciones de la entidad.

Gerente de Tecnologia Division I
Mariano Urdaneta

Se encarga de planificar todas aquellas
actividades asociadas a los proyectos que se
desarrollen en Ambiente web.

Lider de Proyecto
Julio Alvarez

Se encargan de coordinar cada una de las
fases del proyecto que se esté desarrollando.

Analistas Programadores /
Telecomunicaciones

Se encargan de la programacion y desarrollo de
los sistemas y/o aplicativos de acuerdo a los
criterios establecidos.

Son personas externas que estan involucradas

Proveedores en los proyectos para facilitar ciertas tareas u
operaciones.
Son las personas que haran uso de los
Usuarios proyectos desarrollados por el area de

Tecnologia y Sistemas.




4.4. Cronograma del proyecto.

El cronograma del proyecto es la presentacion de las actividades del proyecto en un
orden en especifico, describiendo su duracidn, requisitos, recursos y restricciones,
teniendo en cuenta las fechas iniciales y las fechas finales de las actividades. En un
proyecto, las fechas de inicio y fin son de real importancia, ya que determinan la
duracién de cada actividad y da una idea real de la fecha final del proyecto a menos de
que existan acontecimientos inesperados que retrasen la terminacién del producto o
servicio. La mejor manera de representar un cronograma del proyecto es haciendo uso
de la herramienta de Microsoft Project, la cual permite presentar un cronograma de
actividades, indicando las fechas (inicio y fin) asi como también la duracién de cada
actividad y los recursos necesarios para ejecutar dicha actividad. La representacion del

cronograma de los proyectos de tecnologia se puede ejemplificar de la siguiente forma:




CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Proyecto. Gestion de la Calidad a los proyectos | Fecha: 01/04/2013
pertenecientes al Componente Tecnoldgico del BNC. !
Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin mar'13 08 abr '3 29abr13  [20may3 10jun'13 101 jul13 [22ju"3 [12ag0M3 [0
i 48 - 1.5 ) L 0 I il B W [MIX[JTVIsTDTLIMIXT
1 [ Proyecto de Tecnologia y Sistemas 105 dias mar 09:0413 lun 020943
2 = Inicio 30 dias mar 09:0413 Tun 200513
3 Andlisis 15 dias mar 09104113 un 28/04/13 |
4 Recuistos 10des  mer 300413 iun 13705413 !
5 Presupuesto 5 dlas mar 1400543 lun 2000543 |
6 =! Elahoracion 40 dias mar 21:05:13 lun 150713 |
7 Arquitectura 5 dias mar 210513 Iun 2710543
8 Estructura 10 dias mar 280513 fun 10106113
k! Desarrallo 25 dias mar 11/0643 lun 150743
10 = Implementacion 35 dias mar 16:07:13 Tun 020913
11 Configuracion 5 dias mar 180743 lun 220713
12 Pruebas Iniciales 5 dias mer 2300743 Iun 29/074 3
13 Metricas 15 digs mar 3007113 lun 19/08/13
14 Pruebas Finales 5 dias mar 20/08/13 lun 26/08413
15 Produccion 5 dias mar 27/08A3 lun 02/09/1 3

—— ; L P —— - T -




4.5,

Identificacion de los riesgos.

El PMI indica que la identificacion de los riesgos es el proceso por el cual se

determinan los riesgos que pueden afectar el proyecto, documentandose asi las

caracteristicas mas importantes. Esta identificacion es de manera general, ya que en la

gestion de los riesgos, este proceso es iterativo y mas detallado.

IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

Proyecto:

Gestibn de la Calidad los

Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente [ Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.
Riesgos Impacto Mitigacion Responsable
ot o o] Arace
Problemas de Presupuesto Alto proyecio, para que este sea PrLarggfaSéc;r:Oy
aprobado lo antes posible. P
Planificar y coordinar con
T tiempo cada una de las Lider del
Planificacion Temporal Alto actividades pertenecientes Proyecto
al proyecto.
Armonizar los equipos de i
Recursos Medio trabajos seleccionados para Area .d.e
Formacion y

llevar a cabo el proyecto.




5. Aseguramiento de la Calidad.
51. Métricas de Calidad (Software/Hardware).

Una métrica es la forma de medir o valorar en términos muy puntuales, un atributo del
producto del proyecto. La principal funcién del proceso de control de calidad es la
mediciéon de cada uno de los atributos del producto para corroborar si realmente
cumple con los requisitos exigidos y satisface las necesidades del cliente en todos sus
aspectos.

- En este plan de gestion de la calidad, se haran uso de las Métricas de Calidad
apegadas a la Norma ISO 9126:2009, para medir las caracteristicas del software
desarrollado o el hardware instalado. Si se desea evaluar un software, las métricas
seran mas detalladas debido a las diversas caracteristicas y funcionalidades que
presentan los desarrollos. Aun cuando se tomara en cuenta la misma norma para la
medicion del hardware, es pertinente indicar que las métricas para este caso seran mas
puntuales, ya que se evaluara el rendimiento de las prestaciones que ofrecen estos
equipos en particular, es por ello que la precision de las métricas dependera del tipo de

proyecto que se vaya a ejecutar en la VP de Tecnologia y Sistemas.

Las métricas a usar de acuerdo a la Norma ISO 9126:2009, se muestran en la siguiente

Imagen:




Métricas de

Calidad ISO 9126 ™

Funcionalidad

Fiabilidad

Usabilidad

Mantenibilidad

Portabilidad

Precision - Adecuado - Interoperabilidad
Seguridad

Madurez - Tolerancia a Errores - Recuperabilidad

Comprensible - Aprendible - Operabilidad
Atractividad

Tiempo de Respuesta - Recursos

Analizable - Cambiable - Estabilidad
Comprobable

Adaptabilidad - Facilidad de Instalacién
Reemplazable - Coexistencia
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METRICAS DE CALIDAD NORMA ISO 9126:2009 ’
APLICADAS AL SISTEMA
ADMINISTRACION Y CONTROL DE USUARIOS PARA LA GERENCIA DE
SEGURIDAD DE DATOS DEL BANCO NACIONAL DE CREDITO




5.1.1. Funcionabilidad.

La funcionalidad es la capacidad del producto para proporcionar funciones y

propiedades declaradas e implicitas previamente, para satisfacer las necesidades de

los stakeholders. Esta métrica se compone de los siguientes objetivos: Precision,

Adecuado, Interoperabilidad y Seguridad. Cada uno de estos objetivos se evaluaran a

continuacion.

Precision

La precision es la capacidad del producto para proporcionar los resultados o efectos

correctos o acordados con el grado necesario de exactitud.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
| proyectos pertenecientes al Componente | Area- VP de Tecnologia y Sistemas.
| Tecnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ El software responde a todos las necesidades Algunas Veces (3)
para los cuales fue desarrollado o Pocas veces (2)
implementado? N 1)
unca
Siempre (4)
¢ El software cumple con las politicas intemas de Algunas Veces (3)
L la instituciéon bancaria? Pocas veces (2)
Precision
Nunca (1)
Siempre (4)
¢ El software es preciso a las solicitudes o Algunas Veces (3)
peticiones de los usuarios? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1a5 6a9




Adecuado

El objetivo adecuado se refiere a la capacidad del producto para proporcionar un

conjunto apropiado de funciones para tareas y objetivos de usuarios especificados.

FUNCIONALIDAD

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente MArea VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ Las funciones que ofrece el software son las Algunas Veces (3)
adecuadas para satisfacer los requerimientos? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Adecuado ¢ El software presenta un menu desplegable para Si (4)
cada funcionalidad? No (1)
Siempre (4)
_ . Algunas Veces (3)
¢ Es adecuado su disefio o presentacion? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
| Baja Calidad Media Calidad
3 1a5 6a9




Interoperabilidad

La interoperabilidad es la capacidad del producto para interactuar con uno o mas

sistemas especificados.

Tecnoldgico del BNC.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente [Area VP de Tecnologia y Sistemas.

NALIDAD

institucion?

Objetivo Pregunta Métrica

¢ El software interactia con otro aplicativo o Si (4)

equipo tecnolégico? No (1)

. ,El software puede ser monitoreado o Si (4)

Interoperabilidad analizado por el antivirus implementado en la No (1)
institucion?

SEl software interactia con el Sistema Si (4)

Manejador de Bases de Datos de la No (1)

Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad

Media Calidad

1ab

6a9 |
Puntaje Obtenido del Objetivo Segurida

” R - ;.:‘;g:.. }'m-n-‘;f.:u‘_ — oo




Segquridad

Este objetivo tiene que ver con la capacidad del producto para proteger informacion y
datos de manera que las personas o sistemas no autorizados no puedan leerlos o
modificarlos, al tiempo que no se deniega el acceso a las personas o sistemas

autorizados.

~Gestion de la Caldad a los |
proyectos pertenecientes al Componente [Area" P de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.

Objetivo Pregunta Métrica
¢ El software posee un modulo propio de Si (4)
seguridad y autenticacién? x | No (1)
. ¢ El esquema de seguridad del software se x | Si(4)
Seguridad puede acoplar con el Directorio Activo para No (1)

autenticar los usuarios?

¢ El software esta instalado o implementado x | Si(4)
en el area de tecnologia correspondiente a No (1)
sus requerimientos?

Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad
1a5 6a9 10a12
_________Puntaje Obtenido del Objetivo Seguridad: (9)




5.1.2. Fiabilidad.
La fiabilidad es el conjunto de atributos que miden la capacidad que tiene el producto
para mantener un nivel de rendimiento éptimo, bajo determinadas  condiciones vy
durante un periodo de tiempo determinado. Esta métrica se compone de los objetivos

Madurez, Tolerancia a Errores y Recuperabilidad.

Madurez

Es la capacidad del producto para evitar fallas como resultado de fallas en el software.

e T e FRRBIT 41
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente | Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.

Objetivo Pregunta Métrica
¢ El software es una version probada o X | Si(4)
certificada? No (1)
Siempre (4)
Madurez ¢ El software cumple con ciertas Algunas Veces (3)
certificaciones de calidad? x | Pocas veces (2)
Nunca (1)
¢ El software cumple con una planificaciéon y x | Si(4)
gestién acorde con las politicas o normas de No (1)
la institucién?

Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad - Alta Calidad |
1a5 629 oGS
~ " Puntaje Obtenido del Objetivo Madurez: (10)




Tolerancia a Errores

La capacidad del producto para mantener un nivel especificado de prestaciones en

caso de fallos software o de infringir sus interfaces especificadas.

Tecnoloégico del BNC.

_FaBlEIDAD T

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo

Pregunta

Métrica

Tolerancia a

¢ El software responde rapidamente si se
necesita reiniciar el dispositivo o sistema?

Siempre (4)
Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)

Errores Nunca (1)

¢ Existe un plan de pruebas para determinar Si (4)

los errores o averias que pudiese presentar No (1)
el software antes de ser implementado?

Si el software en algun momento presenta No (4)
fallas, ¢ alteraria la operabilidad de otros Si (1)

sistemas?
Escala de Puntuacion de las Métricas
& Baja Calidad Media Calidad

1a5b

6a9




Recuperabilidad

La capacidad del producto para restablecer un nivel de prestaciones especificado y de

recuperar los datos directamente afectados en caso de fallo.

AR e e
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente |Area- VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.

Objetivo ' Pregunta Métrica
Siempre (4)
Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)
x | Nunca (1)

. El software tiene la opcion de restablecer la
ultima sesién abierta una vez que se haya
reiniciado el sistema o dispositivo?

Recuperabilidad Siempre (4)
¢ El software permite recuperar los archivos Algunas Veces (3)
perdidos? Pocas veces (2)

X | Nunca (1)
x | Siempre (4)

¢ Al software se le pueden instalar programas Algunas Veces (3)
necesarios para su correcto funcionamiento p 2
en caso de perder algun archivo o programa? ocas veces (2)
Nunca (1)

Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1a5 6a9




5.1.3. Usabilidad.

La usabilidad es la capacidad del producto para ser entendido, aprendido, usado y ser

atractivo para el usuario, cuando se usa bajo condiciones especificadas. La usabilidad

se compone de los siguientes objetivos: Capacidad de ser Entendido, Capacidad de

Entendido, Operabilidad y Capacidad de Atraccion. Cada uno de ellos se evaluara en

los siguientes formatos.

Comprensible

La capacidad del producto que permite al usuario entender si el mismo es adecuado y

como puede ser usado para unas tareas o condiciones de uso particular.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente [Araa VP de Tecnologia y Sistemas.

Tecnolégico del BNC.

Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢El software es de facil comprensién para el Algunas Veces (3)
usuario final? Pocas veces (2)

Nunca (1)

Capacidad de ser Siempre (4)

Entendido ¢ El software posee menu de ayudas o Algunas Veces (3)
alertas que permitan entender su p 2
funcionamiento? ocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
¢ El software presenta un manual de usuario? ?:?;ar;aje\ézze(sé)(s)
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad ~ Alta Calidad
1a5 6a9 L e

‘Puntaje Obtenido del Objetivo Comprensible: (9)




Capacidad de Aprendizaje

La capacidad del producto que permite al usuario aprender sobre su aplicacion.

proyectos pertenecientes al Componente
Tecnoldgico del BNC.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

“Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ Es minimo el esfuerzo realizado por el Algunas Veces (3)
usuario para aprender a usar el software? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Capacidad de Siempre (4)
Aprendizaje ¢ El software muestra mensajes de ayuda al Algunas Veces (3)
momento de su instalacién o manipulacion? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Siempre (4)
¢ La interfaz o presentacion del software Algunas Veces (3)
permite aprender sobre las prestaciones del p >
Nismo? ocas veces (2)
Nunca (1)

Escala de Puntuacion de las Métricas

Baja Calidad

Media Calidad

1ab

6a9




Operabilidad

La capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlario.

Proyecto: Gestion de la Calidad

USABILIDAD

AREEES ERIEEEEIiiss 2] SEIRATELC Area: VP de Tecnologia y Sistemas
Tecnolégico del BNC. : = giay S :

Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
Al Veces (3
¢ El software es de facil manejo y operacién? P(.?cl;nsa\?eczg (Sé)( )
Nunca (1)
- p " Siempre (4)
- ¢ Tanto administradores como usuarios Al Veces (3
R finales pueden personalizar ciertas P gunaj = 82( )
caracteristicas del software? Nocas (;e)ces (2)
unca
) _ Siempre (4)
¢ El software presenta diversas opciones para Algunas Veces (3)
que los administradores o usuarios finales P 2
puedan visualizar su funcionalidad? Nocas \(’f)ces (2)
unca
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1a5 6a9

Puntaje Obtenido del Objetivo Operabi




Capacidad de Atraccion

La capacidad del producto para ser atractivo al usuario.

CUUSABILIDAD T

_____ Puntaje

Proyecto: Gestion de la Caldad a los | Fecha: 01/04/2013
proyect.og pertenecientes al Componente Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnoldgico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢La presentacion o interfaz del software es Algunas Veces (3)
amigable para los usuarios finales? Pocas veces (2)
Nunca (1)
c i Siempre (4)
i\;;am adde | | asimagenes que presenta el software son Algunas Veces (3)
raccion de facil comprensién y entendimiento? Pocas veces (2)
Nunca (1)
o Siempre (4)
¢El disefio o ’mterfaz que presenta el Algunas Veces (3)
software esta a la par de las nuevas p s (2
tendencias tecnologicas? ocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad ~ Alta Calidad
1a5 6a9 & {oaiz

Obtenido del Objetivo Atractividad: (11)




5.1.4. Eficiencia.
La eficiencia es el conjunto de atributos que miden la relacion entre el rendimiento del
producto y la cantidad de recursos utilizados, dada una situacién determinada.

Tiempo de Respuesta

La capacidad del producto para proporcionar tiempos de respuesta, tiempos de

proceso y potencia apropiados bajo condiciones determinadas.

ke S SR e L e
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente [Area- VP de Tecnologia v Sistemas.
Tecnolégico del BNC. ) e

Objetivo Pregunta Métrica
' Siempre (4)
¢ Los tiempos de respuestas del software son x | Algunas Veces (3)
adecuados a las peticiones de los usuarios Bl aras 2
finales? N \(’1) (2)
unca
L empo de . _ X_| Siempre (4)
Respuesta ¢ Los tiempos de procesamiento y Algunas Veces (3)
rendimiento por parte del software son p @
aceptables? szr;'n?:sa ‘(’16;395 )
¢ Es aceptable el tiempo de respuesta del x | Si(4)
software al reiniciar sus servicios? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad

1ab 6a9




Recursos

La capacidad del producto para usar las cantidades y tipos de recursos adecuados

cuando el software lleva a cabo su funcion bajo condiciones determinadas.

________Puntaje Obtenido del Objetivo Recursos: (10)

SRR T UERGIEICIRS
© Gestion de la Calidad a los
_'?_;‘)c:{]eo‘%‘;coi?%ﬁgemes al Componente "4 rea:- \/P de Tecnologia y Sistemas.
Objetivo Pregunta Métrica
Nunca (4)
¢ El software en su maximo rendimiento genera Pocas Veces (3)
un elevado uso de recursos de la maquina? Algunas veces (2)
Siempre (1)
Nunca (4)
Recursos ¢ El software interfiere en el uso de los recursos Pocas Veces (3)
de otros programas o equipos tecnologicos? Algunas veces (2)
Siempre (1)
Siempre (4)
¢ Es facil determinar qué tipo de recursos estan Algunas Veces (3)
siendo usados por el software implementado? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad
1ab 6a9 10a12



5.1.5. Mantenibilidad.

La mantenibilidad es el conjunto de atributos relacionados con el esfuerzo necesario

para realizar determinadas modificaciones al producto. Estda compuesta de los

siguientes objetivos a evaluar: Capacidad de ser Analizado, Cambiable, Estabilidad y

Capacidad de ser Probado.

Capacidad de ser Analizable

La capacidad del producto para realizarle diagnésticos de deficiencias o causas en los

fallos, o para identificar las partes que han de ser modificadas.

proyectos

' Proyecto: Gestion de la Calidad
pertenecientes  al
Tecnolégico del BNC.

- MANTENIBILIDAD
a los | Fecha: 01/04/2013

Componente ["Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

_____ Puntaje Obtenido del Objetivo Analizable: (1)

Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ Es facil determinar alguna falla del software? ATASOce s )
Pocas veces (2)
. Nunca (1)
Capacidad de SlarEA
ser Analizado pre (4)
¢ Es factible mejorar alguna deficiencia del Algunas Veces (3)
software una vez implementado? Pocas veces (2)
Nunca (1)
¢ Es factible modificar algiin modulo o parte de Si (4)
software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad |
1a5 6a9 10a12




Cambiable

La capacidad del producto que permite que una determinada modificacion sea
implementada.

! ~ MANTENIBILIDAD g
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Objetivo Pregunta Métrica
i Al software se le pueden hacer mejoras para || X | Si(4)
) maximizar el rendimiento del mismo? No (1)
Cambiable i Al software se le puede realizar algin cambio || X | Si (4)
en algunos de sus médulos? No (1)
¢ Se tiene un formato para documentar los Si (4)
cambios realizados al software? x | No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad - AltaCalidad |
1a5 6a9 T 0a12 T

" Puntaje Obtenido del Objetivo Cambiable: (9)




Estabilidad

La capacidad del producto para evitar efectos inesperados debidos a modificaciones

del software.

Bte e MANTENIBILIDAD
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente | Area VP de T loai :
Tecnolégico del BNG. : e Tecnologia y Sistemas.
Objetivo Pregunta Métrica
Siempre (4)
¢ Se monitorea el software una vez realizado un Algunas Veces (3)
cambio al mismo? Pocas veces (2)
Nunca (1
Estabilidad . ()
Siempre (4)
¢ Es factible volver a una versién anterior del Algunas Veces (3)
software una vez realizado un cambio no P 2
funcional? Nocas "(’?;:es( )
unca
¢ Se realizara un monitoreo constante para Si (4)
verificar el rendimiento del software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad ~ Alta Calidad
1ab 6a9 103'12_"_'-

__Puntaje Obtenido del Objetivo Estabilidad: (7)




Capacidad de ser Probado

Es la capacidad del producto que permite que el software modificado sea validado.

proyectos pertenecientes al Componente
Tecnol6gico del BNC.

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

ser Probado

&Se hacen pruebas al software con la
implementacién de los nuevos cambios?

Objetivo Pregunta Métrica
¢ Se verifican los cambios realizados al Si (4)
software? No (1)
Si re (4
Capacidad de Empre ()

Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)

Nunca (1)
¢ Se cuenta con una documentacion pertinente Si (4)
a los cambios realizados al software? No (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad
1ab 6a9 10a12




5.1.6. Portabilidad.

La portabilidad es el conjunto de atributos relacionados con la capacidad del producto

de ser transferido de un entorno (o plataforma) a otro. Esta ultima métrica se compone

de los siguientes objetivos: Adaptabilidad, Facilidad de Instalacion, Reemplazable y

Coexistencia.

Adaptabilidad

La capacidad del producto para ser adaptado a diferentes entornos especificados, sin

aplicar acciones o mecanismos distintos de aquellos proporcionados para ese propoésito

por el propio software considerado.

Proyecto:

Gestion de la Calidad

__PORTABILIDAD

a los

Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente ["Area- VP de Tecnologia y Sistemas.

Tecnolégico del BNC.

Objetivo

Pregunta

Métrica

¢ El software es portable a diferentes
sistemas operativos y/o plataformas?

Siempre (4)

Algunas Veces (3)

Pocas veces (2)

X | Nunca (1)

Adaptabilidad

¢Es sencillo trasladar el software de un Si (4)
sistema operativo a otro? x | No (1)
Nunca (4)

¢ Se debe realizar una configuracion especial
al momento de trasladar el software a otro
ambiente?

X | Pocas Veces (3)

Algunas veces (2)

Siempre (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad
1a5 6a9 - 10a12

~Puntaje Obtenido del Objetivo Adaptabilidad: (5)




Facilidad de Instalacién

Es la capacidad del producto para ser instalado en un entorno especificado.

Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente [ Area VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnoldgico del BNC.

Objetivo Pregunta Métrica

| x | Siempre (4)
Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)

¢ El software es de facil de instalacion?

Facilidad de sl
Instalacion x | Rapida (3)
.Coémo es la velocidad de instalacién del Lenta (2)
software?
Muy Lenta (1)

X | Siempre (4)
Algunas Veces (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

¢, Los mensajes desplegados a lo largo de la
instalacion del software fueron faciles de
comprender?

Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad
1ab 6a9
Puntaje Obtenido del Objetivo Facilidad de




Reemplazable

La capacidad del producto para ser usado en lugar de otro producto software, para el

mismo propdésito, en el mismo entorno.

_PORTABILIDAD

_Puntaje

"Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha. 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente [ Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnoldgico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
x | Siempre (4)
¢ Es posible sustituir el software por otro de Algunas Veces (3)
igual o de mejor prestaciones? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Reemplazable Siempre (4)
¢ Se requiere de una herramienta adicional || X | Algunas Veces (3)
para reemplazar el software? Pocas veces (2)
Nunca (1)
x | Siempre (4)
¢ Es posible sustituir el software por una Algunas Veces (3)
nueva version del mismo? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Escala de Puntuacién de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad ~ AiltaCalidad
1a5 6a9 W E
btenido del Objetivo Reemplazable: (11)




Coexistencia

La capacidad del producto para coexistir con otro software independiente, en un

entorno comun, compartiendo recursos comunes.

e L e R FORTREIGIONG v
Proyecto: Gestibn de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente "Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.
Objetivo Pregunta Métrica
¢ El software instalado o implementado puede Siempre (4)
coexistir y operar con otro de igual Algunas Veces (3)
caracteristicas? Pocas veces (2)
Nunca (1)
Coexistencia El software durante su uso gevita la Siempre (4)
invocacion de otros sistemas, aplicativos o Algunas Veces (3)
equipos tecnologicos? Pocas veces (2)
Nunca (1)
¢ El software asegura que no seran ocupados Siempre (4)
todos los puertos destinados a conexiones Algunas Veces (3)
tcp/ip para ser utilizados por otro software Pocas veces (2)
similar al mismo tiempo?
Nunca (1)
Escala de Puntuacion de las Métricas
Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad
1ab 6a9 10a12




Para saber a nivel general el grado de calidad que presenta el software evaluado, es

preciso definir los rangos de calidad para cuantificar y asi calificar el proyecto evaluado.
La definicion de los rangos de calidad se expresa de la siguiente forma, teniendo en

cuenta que la variable "P" es el proyecto evaluado:

RANGOS DE CALIDAD DEL SOFTWARE

Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad

P<=210 210> P < 240 P> =240

Como se puede apreciar, cualquier proyecto evaluado que tenga un Nivel de Calidad
"Alto" debera tener un total por encima de 240 puntos, como maximo hasta 252 puntos
que es el puntaje mas alto, lo que significaria un proyecto perfecto en todos sus

aspectos evaluados.

No obstante, una vez realizada la evaluacion a través de las métricas de la Norma ISO
9126:2009, es debido senalar los totales de cada una de estas métricas para tener un
puntaje total y poder tener indicios para tomar decisiones en pro de mejoras de los
sistemas desarrollados por las gerencias de tecnologia del Banco Nacional de Crédito.
Es por ello, que por cada proyecto de tecnologia desarrollado y evaluado con estas

meétricas, debera contemplar los resultados en la siguiente tabla:




Proyecto: Gestion de

TABLA RESUMEN DE MEDICION

la Calidad a

pertenecientes al Componente Tecnolégico del BNC.

Métrica

Atributo

los proyectos | Fecha: 01/04/2013

Area:

Sistemas.

VP de Tecnologia vy

Sub-Total = Total por Métrica

~ Precision 2
Adecuado 11
ALLgiealudierar Interoperabilidad 12 a4
Seguridad 9
Madurez 10
FIABILIDAD Tolerancia a Errores 1 30
Recuperabilidad 9
Comprensible 9
USABILIDAD Aprancie 10 39
Operabilidad 9
Atractividad 1
Tiempo de Respuesta 11
EFICIENCIA Srrp—— 10 21
Analizable 1
Cambiable 9
MANTENIBILIDAD Estabilidad 7 35
Comprobable 8
Adaptabilidad 5
Facilidad de Instalacién 12
PORTABILIDAD Reemplazable 1 40
Coexistencia 12
Total Obtenido: 209

Bajo Nivel de Calidad




METRICAS DE CALIDAD NORMA 1SO 9126:2009
APLICADAS A LOS EQUIPOS DE TECNOLOGIA
ROUTERS, SWITCHES Y SERVIDORES



Antes de realizar la evaluacion, se hace la acotacion de que en la métrica "Eficiencia”,

siempre habrd un rendimiento por debajo de 12 puntos, es decir el puntaje maximo
sera de 8 puntos, ya que en dicha métrica sélo se evaluaran dos atributos y no tres
como en las demas métricas, debido a que solo hay dos atributos que evaluar en la
Eficiencia segun la Norma ISO 9126:2009.

Mientras el puntaje de todas las métricas a excepcion de la Eficiencia, esté por debajo
de 70 puntos, se debera estudiar las debilidades que presenta el equipo en estudio
para evitar desmejorar los procesos de techologia y comunicaciones. Si el puntaje que
exhibe el equipo de tecnologia es por encima de los 710 puntos, significara que el
equipo es el adecuado para solventar la situacion y otorga las prestaciones necesarias
para su correcto funcionamiento, por lo que habra un alto nivel de calidad en dicho

producto.

El puntaje total de cada uno de los equipos de acuerdo a las métricas de calidad se
puede determinar de la siguiente forma, teniendo en cuenta que la variable "E" es el

equipo evaluado:

RANGOS DE CALIDAD DEL HARDWARE

Baja Calidad Media Calidad Alta Calidad

E<=50 50> E <60 E>=60

Esta evaluacion sirve de monitorec y seguimiento a los diversos equipos que hacen
operable ciertos procesos tecnoldgicos y de comunicaciones dentro de la institucion
financiera. Como se ha descrito anteriormente, el estudio se hara por cada rubro o tipo
de equipo, es decir: switches, routers o servidores; por lo que cada uno de estos rubros
es valido aplicarles estas métricas y asi obtener su brecha de rendimiento con la

finalidad de tomar decisiones de acuerdo a los resultados obtenidos.




2.2. Evaluacion de Métricas y Brechas de Rendimiento

Brechas de Rendimiento de los Routers

METRICAS
ROUTERS ;
PUNTUACION Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia | Mantenibilidad Portabilidad
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Brecha de Rendimiento del Router CCS-CEN

10 +—

Debilidades vs Fortalezas

Proyecto: Gestion de la Calidad a los
proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

Router CCS-CCS

= Router CC5-CCS

DEBILIDADES vs FORTALEZAS

Fecha: 01/04/2013

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Nombre del Equipo Tecnolégico o Rubro:
ROUTER CCS-CEN

Puntaje Total Obtenido: 55

DEBILIDADES

v" Poco adaptable a ciertas

ambientes.

v La seguridad es un tema a tratar.

FORTALEZAS
v El equipo presenta un nivel de
calidad aceptable.

v Es muy facil de usar y manipular.

v Es equipo responde rapidamente
debido a sus caracteristicas.

Es necesario ampliar el ancho de banda para optimizar las comunicaciones y asi

aprovechar al maximo las prestaciones de estos equipos de comunicacion.




Brecha de Rendimiento del Router CCS-OCC

Router CCS-OCC
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Debilidades vs Fortalezas

DEBILIDADES vs FORTALEZAS
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente ["Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC.

Nombre del Equipo Tecnolégico o Rubro:

ROUTER CCS-0CC Puntaje Total Obtenido: 44
DEBILIDADES FORTALEZAS
v Los tiempos de respuestas son muy ¥ Es un equipo altamente portable.
bajos.

v No tiene un nivel de calidad
adecuado.

v" No es muy facil de probar sus
cambios realizados.

Es necesario ampliar el ancho de banda para optimizar las comunicaciones y asi
aprovechar al maximo las prestaciones de estos equipos de comunicacion.




Brecha de Rendimiento del Router ORI-PR
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Debilidades vs Fortalezas

Proyecto: Gestién de la Calidad a los
proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

 DEBILIDADES vs

FORTALEZAS
Fecha: 01/04/2013

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Nombre del Equipo Tecnolédgico o Rubro:

Los tiempos de respuestas son muy
bajos.

Es necesario ampliar el ancho de banda
aprovechar al maximo las prestaciones de estos equipos de comunicacion.

ROUTER ORI-PR Puntaje Total Obtenido: 43
DEBILIDADES FORTALEZAS
v' No tiene un nivel de calidad v Sus prestaciones se pueden
adecuado. maximizar.

para optimizar las comunicaciones y asi




Brechas de Rendimiento de los Switches

METRICAS
SWITCHES
PUNTUACI()N Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia | Mantenibilidad Portabilidad
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Brecha de Rendimiento del Switche CCS-CEN

14

12 4

Debilidades vs Fortalezas

| Proyecto: Gestion de la Calidad a los

~ DEBILIDADES \

Switche CCS-CEN

——Switche CCS-CEN

S FORTALEZRS = 0 '

Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Nombre del Equipo Tecnolégico o Rubro:
SWITCHE CCS-CEN

Puntaje Total Obtenido: 58

DEBILIDADES
v Algunas veces presenta
problemas en los tiempos de
respuestas.

v" Debe tener una mejor
configuracion.

Es necesario ampliar el ancho de banda para optimizar las comunicaciones y asi
aprovechar al maximo las prestaciones de estos equipos de comunicacion.

FORTALEZAS

v Posee un nivel de
aceptable.

v Es un equipo portable.

calidad




Brecha de Rendimiento del Switche CCS-OCC

Switche CCS-0OCC

12

10 +

== Switche CCS-OCC

Debilidades vs Fortalezas

DEBILIDADES vs FORTALEZAS
Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente
Tecnologico del BNC.

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Nombre del Equipo Tecnoldgico o Rubro:

SWITCHE CcCs-0CcC Puntaje Total Obtenido: 52
DEBILIDADES FORTALEZAS
v' Algunas veces presenta v Posee un nivel de calidad aceptable
problemas en los tiempos de (se puede mejorar).
respuestas.

v" Es un equipo portable.

v'  Es de facil uso.

Es necesario ampliar el ancho de banda para optimizar las comunicaciones y asi
aprovechar al maximo las prestaciones de estos equipos de comunicacion.




Brecha de Rendimiento del Switche ORI-PR
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Debilidades vs Fortalezas

Proyecto: Gestion de la Calidad a los
proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

Switche ORI-PR
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2 |
0 i
> > > > >
2 2 2 N 2 2
| N N & &S N
® & 2 & ® &
T ™ 3 < & K
& & Q
& &

DEBILIDADES vs FORTALEZAS

/x.--—-—-—-—~

Fecha: 01/04/2013

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Nombre del Equipoe Tecnolégico o Rubro:

SWITCHE ORI-PR Puntaje Total Obtenido: 54
DEBILIDADES FORTALEZAS
v EstdA muy por debajo en los v Posee cierto un nivel de calidad
tiempos de respuesta. tolerable.
v" El equipo tiene buenas politicas de

Es necesario ampliar el ancho de banda para optimizar las comunicaciones y asi
aprovechar al maximo las prestaciones de estos equipos de comunicacion.

seguridad.




Brechas de Rendimiento de los Servidores

SERVIDORES

METRICAS

o Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia | Mantenibilidad Portabilidad
PUNTUACION
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Brechas de Rendimiento de los Servidores
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Debilidades vs Fortalezas de los Servidores

proyectos pertenecientes al Componente
Tecnolégico del BNC.

_ ____ DEBILIDADES vs FORTALEZAS
Proyecto: Gestion de la Calidad a los

Fecha: 01/04/2013

Area: VP de Tecnologia y Sistemas.

Nombre del Equipo Tecnolégico o Rubro:

Puntaje Total Obtenido por Servidor:
BNCFLSRV: 62
BNCFTPAS400: 58

SERVIDORES BNCIVR3: 52
BNCIVRSRV: 60
BNCSRVBACKUP: 56
DEBILIDADES FORTALEZAS
v En algunos servidores no v' Poseen un nivel de calidad
responden rapidamente a sus bastante aceptable.
peticiones.

v Se tiene una buena
implementacion de politicas de
seguridad.

v' La mayoria de los servidores
evaluados son de facil uso y
comprension.

v' Son bastante portables.

Es facil recuperar archivos vy
configuraciones hechas
previamente.

Actualizar los componentes internos (memoria RAM y en Disco) de los servidores
para maximizar sus prestaciones.
Mejorar las comunicaciones entre estos equipos, ampliando el ancho de banda.
Se deben monitorear constantemente los equipos que presentan lentitud en sus
procesos.




3. Control de la Calidad

3.1. Resultados de las Métricas

Para asegurar un control en la calidad tanto del software como del hardware, es
necesario sefalar la calificacion obtenida de la evaluacion de las métricas y asi conocer
qué nivel de calidad tienen estos sistemas o equipos de tecnologia, para asi poder
tomar decisiones en cuanto a mejoras se refiere. A continuacion, se muestra una tabla

en donde se deben senalar los puntajes obtenidos de la evaluacién realizada:

_______ RESULTADO DE LAS METRICAS DE CALIDAD 9126:2009
Proyecto: Gestibn de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013
proyectos pertenecientes al Componente 2 : :

Tecnologico del BNC. Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
| Software Hardware

~ Puntaje Total: 209 | Puntaje Total: (/or “cuipo bvaluado)

Nivel de Calidad: Bajo Nivel de Calidad: Medio

3.2. Mejoras de los Procesos.

En este punto el aseguramiento y control de la calidad son fundamentales, ya que
permite senalar los aspectos mas importantes para realizar mejoras o
recomendaciones a los sistemas desarrollados y a la implementacién de los equipos de
tecnologia para mejorar las prestaciones y rendimientos de estos productos. Se debe
tener en cuenta, que para el control de la calidad especificamente, se debe tocar el
punto del aseguramiento de la calidad para apuntar las mejoras o cambios realizados y
asi poder ver los nuevos resultados obtenidos, por lo que es un proceso iterativo hasta
llegar a la mejor calificacidn de calidad. Para ello es debido completar el siguiente
formato, como proposicidon de mejoras o cambios y asi poder aumentar el nivel de

calidad de estos desarrollos o equipos de tecnologia.



MEJORAS DE LOS PROCESOS

| Proyecto: Gestion de la Calidad a los | Fecha: 01/04/2013

proyectos pertenecientes al Componente Area: VP de Tecnologia y Sistemas.
Tecnolégico del BNC. S e e

Software: Administracién y Control de Usuarios para la Gerencia de Seguridad de
Datos del Banco Nacional de Crédito

Posibles Mejoras:

v Mejorar el inicio de sesion o logueo para entrar a la aplicacion.
v' Dar alternativas para posibles cambios en su estructura.

v" Debe mejorar el mantenimiento del sistema.

v Realizar pruebas a los cambios que se hagan al sistema.

v Implementar dichas mejoraras para que el sistema tenga un nivel de
calidad aceptable.

Hardware: Routers, Switches y Servidores

Posibles Mejoras:

v Mejorar el ancho de banda para establecer mejores comunicaciones.

v" Renovar los componentes internos de los equipos para maximizar sus

prestaciones y rendimiento.

Evaluar a los otros equipos de comunicaciones para optimizar el
rendimiento de las telecomunicaciones.




