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RESUMEN

La empresa Smartmatic Corp. se dedica a proveer soluciones de tecnologia de informacion para colaborar
con los entes gubernamentales de todas las naciones en la satisfaccién de las necesidades de las
sociedades. La empresa cuenta con la Gerencia de Despliegue Tecnoldgico (GDT) encargada,
principalmente, de proveer el servicio de disefio, instalacién, configuracidn, uso, soporte y desinstalacién
de los productos desarrollados internamente (software y hardware) y plataformas que constituyen la
solucion propuesta. Actualmente hay indicios que sefialan que los proyectos ejecutados por dicha
gerencia no satisfacen los requerimientos o no cumplen con los requisitos de calidad exigidos por los
involucrados. La eficiencia, eficacia y efectividad en la ejecucidn de los proyectos no es éptima. Por esta
razon, la presente investigacion tuvo como objetivo general: proponer un plan para la gestion de la
calidad de los proyectos de la Gerencia de Despliegue Tecnoldgico (GDT) de la empresa Smartmatic
Corp. La investigacion fue de tipo investigacion-desarrollo enmarcada en un disefio descriptivo, no
experimental y retrospectivo. Estuvo orientada a la recopilacién de informacidn, clasificacién, analisis y
desarrollo final de un plan para la Gestidn de la Calidad. Para ello se emplearon, como referencia, la Guia
del Project Management Institute, las normativas internas de la empresa y la Norma ISO 10005:2005.La
importancia del plan para la gestién de la calidad que se diseiid, una vez aprobado por la GDT de
Smartmatic Corp., servird como guia para gestionar, asegurar y garantizar los objetivos de la calidad de
los proyectos, mejorando con ello, la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos e impactando
positivamente en la satisfaccion de los clientes y comunidades beneficiadas

Palabras Claves: Gestion, Plan, Calidad, Procesos, Proyecto.
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INTRODUCCION

Lo que determina el éxito de una empresa o de una gerencia dentro de la misma es la eficacia, eficiencia
y efectividad que tiene para resolver los problemas y generar el producto o solucidn final, proporcionando
una satisfaccion plena en el cliente, que avale su nivel de compromiso con la calidad de cada uno de sus

procesos.

La Gerencia de Despliegue Tecnoldgico de la empresa Smartmatic Corp. actualmente no cuenta con un
sistema de gestiéon de calidad que asegure el éxito o la satisfaccidon de los clientes con respecto a los

productos o soluciones que se proveen.

La presente investigacion tuvo como objetivo principal disefiar un plan de gestién de calidad para la
Gerencia de Despliegue Tecnolégico de la empresa Smartmatic Corp. Este estudio se fundamentd
principalmente en los conocimientos adquiridos en la especializacién de Gerencia de Proyectos, ademas

de la ardua revisién bibliografica y discusion con expertos.

El estudié se enmarcé en el tipo de investigacion denominada investigacion-desarrollo, utilizando como
técnica de recoleccion de datos la observacion directa, encuestas, grupos de discusiéon y documentos
bibliograficos, tomando en consideracion los aspectos relativos a las Normas ISO 10005 (2005) “Sistema
de Gestién de la Calidad — Directrices para los Planes de la calidad” y la ISO 10006 (2003) “Sistema de

Gestidn de la Calidad — Directrices para la Gestidn de la Calidad en los Proyectos”, entre otras.
El presente documento estd conformado por siete capitulos que se describen brevemente a continuacion:

e El primero, El problema, explica el cuestionamiento y la problemdtica que dirige la investigacidn,
presenta los objetivos, justificacidn y alcance de la misma.

e El segundo capitulo, Marco Tedrico-Conceptual, presenta los antecedentes de la investigacion y
las bases tedricas que la sustentan.

e El tercer capitulo correspondiente al Marco Metodolégico, se describe el disefio y tipo de

investigacion, la unidad de analisis, poblacién y muestra considerada, las técnicas e instrumentos



de recoleccién de datos, técnicas para procesamiento y andlisis de datos, se presenta la
operacionalizacion de las variables de la investigacidn y las fases de la misma.

e El cuarto capitulo, Marco de Referencia, describe, de manera general, a la empresa Smartmatic
Corp., haciendo una pequefa resefia histérica, ddndole dimensiones, presentando su misién,
vision y valores corporativos.

e En el quinto capitulo, Presentacién y Analisis de Datos, se presentan, desarrollan y analizan los
resultados de cada uno de los objetivos especificos de la investigacion.

e En el sexto capitulo, La Propuesta, se describe el disefio del plan para la gestidn de la calidad de
los proyectos de la Gerencia de Despliegue Tecnoldgico de Smartmatic Corp, especificando su
justificacion, objetivo, alcance, estructura, asi como también su administracién.

e El séptimo capitulo, Conclusiones y Recomendaciones, presenta las inferencias derivadas de la

investigacion y las recomendaciones dadas para la implementacion de la propuesta.

Finalmente se presentan las Referencias Bibliograficas consultadas y mencionadas en la investigacién y

los anexos que complementan el estudio.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

I.1 Planteamiento del problema

Actualmente en el mundo existen muchas empresas dedicadas a proveer servicios de tecnologia de
informacién. Los mercados que permiten innovacién y automatizacién de procesos son muy variados y la

demanda cada vez es mayor.

Los entes gubernamentales, fundamentados en su principal propésito de existencia, buscan apalancarse

en estos servicios de tecnologia de informacién para mejorar las condiciones de naciones enteras.

Sin embargo, son pocas las empresas posicionadas a nivel mundial que brindan estos servicios y manejan
estos grandes niveles de informacién de manera eficiente y transparente, a través del uso de tecnologia

de punta (por ejemplo INDRA!, DRS Techonologies Inc.2, Navantis Inc.?, Smartmatic Corp.?).

La empresa Smartmatic Corp. (Fuente: SMTT), con mas de diez afios de fundada, se especializa en el disefio
y despliegue de productos y soluciones de alta complejidad y con tecnologia innovadora. La misma ha ido
creciendo aceleradamente y el manejo de grandes proyectos simultdneos se ha hecho costumbre. En
estos momentos, se cuenta con mas de 500 empleados distribuidos en oficinas en Estados Unidos,
Barbados, Brasil, Venezuela, Espafia, Filipinas y Taiwan. A partir de modelo de Michael Porter®, se puede
generar el siguiente esquema que categoriza las actividades que producen valor afiadido en la empresa.

Estas estan divididas en dos tipos: las primarias y las de secundarios o las de apoyo.

1 www.indracompany.com

2 www.drs.com

3 www.navantis.com

4 www.smartmatic.com

5> Michael Eugene Porter (n. 1947), es un economista estadounidense, profesor en la Escuela de Negocios de Harvard, especialista
en gestion y administracidn de empresas, y director del Instituto para la estrategia y la competitividad. Su principal teoria es la
de Gerencia Estratégica, que estudia cobmo una empresa o una region pueden construir una ventaja competitiva y sobre ella
desarrollar una estrategia competitiva.
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Figura 1 - Cadena de Valor SMTT (Fuente: autor)

Como actividades secundarias o de apoyo se tienen:

Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la empresa, como la
planificacion, contabilidad y las finanzas. En el caso de SMTT corresponde al Departamento de IT
y Servicios Generales.

Direccidn de recursos humanos: busqueda, contratacién y motivacion del personal.

Desarrollo de tecnoldgico: obtencion, mejora y gestiéon de la tecnologia. En el caso de SMTT
corresponde a la Gerencia de Desarrollo de Productos o las Unidades de Negocio.

Abastecimiento: proceso de compra de los equipos, licencias, software, etc.

Las actividades primarias son:

Logistica interna: comprende operaciones de recepcidn, almacenamiento y distribucién de los
equipos, inventario, etc.

Operaciones (produccion): Procesos de configuracién y preparacién de equipos para su posterior
distribucién.

Logistica externa: Distribucion de los equipos.

Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer y se vende el producto o solucién.
Servicio: Mantenimiento y soporte de los productos, plataforma, solucidn mientras estén

desplegados.

Para lograr el correcto engranaje entre las unidades encargadas de cada una de las actividades

anteriormente planteadas, la empresa se organiza en varias vicepresidencias: Ventas, Finanzas,



Operaciones y las presidencias de cada una de las regiones: EMEA (Europa, Oriente medio y Africa), Asia,

Latinoamérica y USA.

La mas grande de las vicepresidencias: “Operaciones”, esta dividida en dos grandes gerencias: las
unidades de negocios, donde estdn: Soluciones Auditables de Votacidn (SAES®), Plataformas de Seguridad
Inteligentes e Integradas (USP?) y Soluciones Avanzadas para Registro y Autenticacién de Personas

(SIMS?®); y Global Services.

Chief Executive
Officer

Global
Administration
Sales Operations VP

Chief Operations Chief Financial
Officer Officer

Business Unit VP - Business Unit VP -

SAES USP/AXIS Global Services VP

Technology
Deployment &
Support Manager

Global PMO
Manager

Service Delivery
Manager

Purchasing &
Logistics Manager

Figura 2 — Organizacidn parcial de Smartmatic Corp. (Fuente: SMTT)

Las unidades de negocio son las encargadas de disefiar y crear los productos (aplicaciones) que se adapten
a los requerimientos actuales del mercado. A groso modo se puede decir que cada unidad de negocio estd

conformada por un equipo de desarrolladores, encargados de la programacion de las aplicaciones, y un

6 Smartmatic Auditable Electoral System
7 Unified Security Platform
8 Smartmatic Identity Management Solutions



equipo de aseguramiento de la calidad (Quality Assurance) dedicado a probar las aplicaciones con las

diferentes configuraciones y ambientes.

Esta investigacion se enfoca Unicamente en la Gerencia de Despliegue Tecnolégico (GDT), que forma parte
de la Gerencia de Global Services. Esta unidad se encarga de disefiar las soluciones (que se van a proponer
para vender), desplegar (instalar y configurar) los productos y aplicaciones, dar soporte y, en algunos
casos, desinstalar. El equipo que conforma esta gerencia, es la cara de la empresa para los clientes y son
los responsables de la planificacidn, ejecucidn y cierre de los proyectos. Todas las actividades realizadas

forman la columna de las actividades principales de la cadena de valor de la empresa.
Los objetivos de la GDT son:

e Lograr un alto grado de satisfaccidn en nuestros clientes pasados, presentes y futuros.

e Atendery resolver las necesidades y requerimientos tecnoldgicos de nuestros clientes, utilizando
la mayor cantidad posible de productos hechos por Smartmatic Corp.

e Colaborar con el profit’ de la empresa estimado en los presupuestos, manteniendo los costos de
operacion dentro de los niveles estimados o menores, mediante el uso mas eficiente y eficaz

posible de los recursos técnicos y humanos disponibles.

Los productos que genera o vende la GDT en términos globales, son soluciones, no solo software y

hardware:

e Conocimiento de los productos de Smartmatic Corp.

e Ejecucidn exitosa de proyectos, poniendo especial énfasis en los componentes tecnolégicos, lo
qgue implica que los objetivos generales y tecnoldgicos planteados por el cliente se deben cumplir.

e Soporte tecnoldgico rapido, eficiente y econémicamente atractivo para proyectos de gran

complejidad.

Es de conocimiento comun que para cualquier gerencia de una empresa, encargada de la ejecucidn de
proyectos, es fundamental contar con herramientas y técnicas para planificar, controlar y hacer

seguimiento de todos los procesos que conllevan al logro del objetivo establecido.

9 Profit o beneficio econdmico, es la ganancia que obtiene el actor de un proceso econdmico. Se calcula como los ingresos totales
menos los costes totales de produccién y distribucion. (http://es.wikipedia.org)
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Durante los primeros afios de la empresa SMTT, en la GDT no existian estandares de calidad ni formatos
para el registro de las actividades definidas. Posteriormente, a medida que fue pasando el tiempo, esto
ha ido cambiando ya que se han identificado las actividades claves para la ejecucién de los proyectos, se
han elaborado plantillas para la definicidn de roles y funciones del personal involucrado, se ha creado un
formato para el manejo de riesgos, entre otros. Sin embargo cada uno de estos documentos o
herramientas se encuentran aislados y no estan estructurados de una manera légica para su facil uso o

aplicacion.

Algunos de los proyectos mas importantes que se han llevado a cabo por la empresa Smartmatic Corp.

(fuera de la Republica Bolivariana de Venezuela) son:

Eleccidon Municipal de USA — lllinois 2007

e Eleccidn Consejo Insular Curazao 2007

e Implementacidn de un piloto de Voto Electrénico en Colombia
e Eleccidn Primarias de USA — lllinois 2007

e Eleccidn Consejo Insular Curazao 2009

e Elecciones Primarias Colombia — Bogotd 2009

e Elecciones Parlamentarias Curazao 2010

e Elecciones Generales Filipinas 2010

Como podemos ver, los proyectos en los que la empresa ha estado encargada son de gran envergaduray
la informacién que se maneja es muy sensible y delicada. Es por esto que el personal involucrado debe

ser altamente capacitado y deben tener unos controles de calidad bien especificos y rigurosos.

En el 2004, la gerencia implementé un mecanismo para formalizar la realizacién de las actividades que
conforman los proyectos: se disefid una documentacion detallada de las soluciones implementadas y unos

checklists de revision y verificacion de las plataformas.

Un checklist es un listado de procedimientos para la consecucion de un objetivo, en este
caso, la instalacion y correcto funcionamiento de la aplicacion a investigar. Ademds, sirve
para ayudar a asegurar la consistencia e integridad en el desarrollo de la tarea, de tal
modo, que sea reproducible siguiendo todos los pasos que constituyen el checklist. Es muy
utilizado en el aseguramiento de la calidad en ingenieria de software, para comprobar la
conformidad de procesos, estandarizacion de cddigo, prevencion de errores y otros.
(Perez, 2007, S/P)



Estos checklists se han ido des actualizando, y ademds no son estdndares para todas las plataformas que
conforman todas las soluciones implantadas en los diferentes proyectos, es decir, una plataforma
electoral en dos paises distintos difieren en muchos aspectos. Por esta Ultima razén, ademas de muchas

otras, esta practica se ha ido perdiendo totalmente.

Adicionalmente a esto, para la ejecucién de un proyecto se han definido una serie de pruebas donde se
incluyen todas las areas: redes, infraestructura, seguridad y riesgo digital, base de datos y aplicaciones,

para garantizar el correcto funcionamiento de la plataforma final bajo diferentes escenarios.

A principios del afio 2010, acompanado con un cambio estructural de la gerencia, se da inicio a la
utilizacion del método de evaluar la ejecucién de los proyectos con una encuesta que se le aplica al cliente
para medir el grado de satisfaccion de los servicios prestados y el nivel de calidad por parte de los
productos y personal involucrado. Aunque esta evaluacidon no incluye detalles ni aspectos especificos
dentro de su analisis, ha permitido, de manera escueta, medir la calidad final del despliegue de los

productos y soluciones.

No obstante, todas las herramientas, documentos y procedimientos de gestion de la calidad no estan bajo
una estructura légica de un plan que englobe todos los aspectos para garantizar el desempefio y la calidad

en la ejecucidn de los proyectos requeridos por cada uno de los involucrados o stakeholder™.

1.2 Formulacion del problema

éCual debe ser la estructura de un plan para gestionar la calidad en los proyectos que dirige la Gerencia

de Despliegue Tecnoldgico de la empresa Smartmatic Corp.?

Esta interrogante es el principal problema que conlleva a la ejecucion de esta investigacion.

1.3 Justificacion de la investigacion

Para todas las empresas que manejan una cartera de proyectos, es importante contar con herramientas
gue permitan una gestion efectiva sobre la calidad de los servicios y productos entregados al cliente,

considerando los detalles de cada uno de ellos.

10 stakeholder: Cualquier persona u organizacion interesada en el proyecto.
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Particularmente, dentro de la cartera de proyectos de la empresa SMTT, estan los proyectos electorales.
El manejo de esta informacién es muy importante para los entes gubernamentales de las naciones
involucradas. Las soluciones deben ser ajustadas a las leyes de cada naciodn, y los procesos deben regirse
por las especificaciones propias de cada cliente. Esta descripcién de proyectos obliga un nivel de calidad

muy elevado en la ejecucion de cada una de ellos.

El valor agregado mds importante de la empresa SMTT es la capacidad técnica de su personal, la
versatilidad y robustez de los productos y adaptabilidad de las soluciones. Los clientes que contratan los
servicios, muchas veces son mas grandes (en cuanto a personal y trayectoria) y tienen mejor conocimiento
de los usuarios finales, sin embargo confian en los servicios de SMTT por tratarse de una empresa
especializada en las soluciones que se ofrecen. Esto implica que no puede considerarse la posibilidad de
disminuir la calidad de los entregables por simplemente no contar con un plan de gestion de la calidad
gue sirva como herramienta para asegurar que la empresa siga en el tope de las mds importantes del

mundo de la tecnologia.

Actualmente, la GDT no cuenta con protocolos y estandares de calidad bien definidos para la ejecucion
de los proyectos. Esto ocasiona que, progresivamente, se vaya perdiendo la calidad de los productosy

soluciones de los proyectos.

De continuar esta situacién inevitablemente se presentarian los siguientes escenarios:

e lLa imagen corporativa de la empresa se vera perjudicada notablemente, ya que con la
experiencia que se cuenta son inaceptables las fallas y errores por falta de una buena gestién
de calidad.

e Se irdn perdiendo clientes y las propuestas para la ejecucién de nuevos proyectos seran
rechazadas por un historial negativo.

e Las fallas que origina el sistema actual de gestion de la calidad, generan costos al proyecto
gue no fueron calculados inicialmente, lo que dificulta el manejo del proyecto.

e lgualmente, se presentan cambios en el cronograma de ejecucion de los proyectos para
corregir o mejorar las condiciones que no cumplen con la calidad esperada; esto
definitivamente genera contratiempos e irregularidades en el manejo de proyectos.

e la capacidad técnica del equipo de la GDT serd puesta en duda ya que no abarcan

completamente los requerimientos para cumplir con el rol de personal especializado.



Al culminar esta investigacion, la GDT de Smartmatic Corp. que constituye la cara de la empresa para los
clientes, contara con un plan para la gestion de la calidad de los proyectos, que permitird asegurar que los
productos y soluciones entregados cuenten con el maximo nivel de calidad, fundamentados bdsicamente
en la planificacidon estratégica, seguimiento y control de la gerencia de proyectos y gestién de la calidad.
Esto proporcionard, a través de insumos como el nivel de satisfaccion del cliente, herramientas e
indicadores para mejorar la gestion de los proyectos a fin de cumplir con los objetivos estratégicos de la

empresa.

1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo general

Proponer un plan para la gestién de la calidad de los proyectos de la Gerencia de Despliegue

Tecnoldgico (GDT) de la empresa Smartmatic Corp.

1.4.2 Objetivos especificos

e (Caracterizar los proyectos de la unidad de estudio.

e Analizar el sistema actual de gestion de la calidad de los proyectos ejecutados por la empresa
Smartmatic Corp.

e Determinar los elementos de un sistema para gestionar con calidad el desempefo de los
proyectos de la GDT de Smartmatic Corp.

e Formular un plan para la gestién de calidad de los proyectos de la GDT de Smartmatic Corp.,

objeto de estudio, que este alineado a las estrategias y objetivos empresariales.

1.5 Alcance de la investigacion

La investigacion se enfocd, Unicamente, en el equipo de la Gerencia de Despliegue Tecnoldgico de la
empresa Smartmatic Corp. que incluye todas las areas de instalacién de una soluciéon tecnolégica: redes,
base de datos, aplicaciones, seguridad y riesgo digital, infraestructura y aplicaciones. La razén es principal

es porque las Unidades de Negocio de la empresa ya tienen su departamento de Aseguramiento de la
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Calidad que garantizan el correcto funcionamiento de las aplicaciones y productos que desarrolla la

empresa.

Esta investigacion debe concluir con el disefio de un plan para la gestidon de la calidad que abarque

cualquier proyecto desplegado por el equipo, considerando Unicamente los del dmbito de electoral.

La investigacion se limita a la conceptualizacion, definicidn y disefio del plan para la gestién de la calidad,
enmarcandose en una descripcidn completa del plan mas acertado para el seguimiento y control de la
calidad de los proyectos. La implementacién del plan y la evaluacidn de los resultados de su ejecucién no

estd considerada dentro de este marco investigativo.

Este trabajo estd basado en los conocimientos adquiridos durante el estudio de la Especializacion de

Gerencia de Proyectos.

1.6 Limitaciones

e Lainformacion que se maneja sobre los procesos internos de los clientes no fueron tomados

en cuenta en la investigacion por la sensibilidad de la misma.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

La siguiente seccidn tiene como finalidad integrar al problema dentro de un dmbito donde éste cobre
sentido, incorporando los conocimientos previos relativos al mismo, los términos y conceptos asociados
y ordenandolos de modo tal que se fundamenten las bases tedricas que sustentan el andlisis de la

informacién y la formulacién de los objetivos de la investigacion.

1.1 Antecedentes de la investigacion

La presentacion de los antecedentes tiene como propdsito principal hacer una resefia de estudios
anteriores que sustenten la investigacién, la justifiquen y den un grado de comprensién mayor de la

situacion que se presenta.

En los antecedentes se presenta una vision panordmica o corta de la revision de literatura
relevante y actualizada, relacionada con el tema de estudio y el problema, como se ha
estudiado antes; que soluciones se ha propuesto y de qué forma se ha abordado. (Yaber,
2010, pdg. 125)

Luego de realizar un inventario de algunos documentos (trabajos especiales de grado, investigaciones,
publicaciones, entre otros), a juicio del investigador, se seleccionaron aquellos que guardan una relacién
directa o indirecta con esta investigacion, lo cuales se presentan a continuacion, con una breve descripcion

del aporte de cada uno al presente trabajo:

e Giuseppe Yépez (2007) realizé una Trabajo Especial de Grado!! para obtener el titulo de
‘Especialista de Gerencia de Proyectos’ en la Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB) titulada: Plan de
la calidad para el sub proyecto obras preliminares de la central termoeléctrica de CVG Edelca, en
Cumana; el objetivo general fue: Disefiar un Plan de la Calidad, de acuerdo con la Norma ISO 10005 (2005),

para el sub proyecto Obras Preliminares de la Central Termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumana.

11 (Giuseppe Yepez, 2007)
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Conclusion: En el Plan de la Calidad del sub proyecto Obras Preliminares, desarrollado mediante esta
investigacion, se documentan diferentes acciones, criterios, responsables y fechas para gestionar y

asegurar la calidad de manera sistematica y con mayor probabilidad de éxito para el proyecto.

Esta investigacion, estuvo fundamentada en la norma ISO 10005 (2005) que especifica las directrices para
la elaboracién de los planes de calidad, principalmente enfocado en la realizacidn de algun producto. Aun
cuando la norma no esta orientada a la gestién de la calidad en los proyectos, esta investigacion sirve
como guia para la definicién de los aspectos necesarios para elaborar la propuesta final del plan para la

gestidn de la calidad en proyectos.

e Enelafio 2010, Yessika Ramos realizé su Trabajo Especial de Grado'? para obtener el titulo de
‘Especialista de Gerencia de Proyectos’ en la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB) titulado: Modelo
para la gestion de la calidad de servicio en el area de soporte postpago de una empresa de
telecomunicaciones; siendo el objetivo general: Desarrollar un modelo de calidad de servicio, para la
atencion y gestién de requerimientos y consultas de los clientes de la Coordinacién de Soporte Postpago

de la empresa de Telecomunicaciones ETC Mévil.

Conclusidn: El modelo disefiado fue aceptado con éxito, sin embargo la investigacion no ha concluido. El
aporte de esta investigacion al presente trabajo es importante, ya que presenta un firmeza metodolégica
bastante precisa para conseguir los objetivos, lo que sirviéd de apoyo referencial para la realizacién del

estudio.

e En septiembre del 2009, Jorge Fajardo realizd su Trabajo Especial de Grado®® para obtener el
titulo de ‘Especialista de Gerencia de Proyectos’ en la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB) titulada:
Plan de la calidad para empresas contratistas de administracion, seguimiento y control para proyectos
de obras civiles; siendo el objetivo general: Proponer un plan de la calidad para empresas contratistas de

administracién, seguimiento y control de proyectos de obras civiles.

12 (Ramos Mentado, 2010)
13 (Fajardo, 2009)
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Conclusion: En el Plan de la Calidad desarrollado mediante esta investigacion, se documentan diferentes
acciones y criterios, para gestionar y asegurar la calidad de manera sistemdtica y con mayor probabilidad

de éxito para la finalizacion del proyecto.

Aun cuando el ambito de esta investigacién es notablemente diferente, el aporte al presente trabajo es
importante, ya que presenta un rigor metodoldgico bastante preciso para conseguir los objetivos, lo que
sirvié de apoyo referencial para la realizacién del estudio. Adicionalmente, se obtuvo informacién en
cuanto a antecedentes y bases tedricas que resultaron interesantes considerar y consultar, asi como

también, las pautas utilizadas por la autor al definir y disefiar el plan de la calidad.

e David l. Levine y Michael W. Toffel realizaron en enero del 2010 un Trabajo de Investigacién*

en la Escuela de Negocios de la Universidad de Harvard en Boston que se titula: Gerencia de la calidad y
calidad de trabajo: C6mo la norma ISO 9001 para los sistemas de gestion de la calidad afecta a los
empleados y a los contratistas'®. Varios estudios han examinado cémo la aplicacion de las normas 1SO
9001 en los sistemas de gestidon de calidad conducen a cambios en los resultados organizacionales, la
mayoria de las veces, beneficiosos. Este es el primer estudio a gran escala para explorar aspectos
importantes de los empleados, tales como el empleo, los ingresos, la salud y el cambio de seguridad

cuando los contratistas adoptan la norma I1SO 9001.

De esta investigacion se pudo obtener informacion importante sobre cdmo se debe disefiar un plan para
la gestioén de la calidad sin que tenga un impacto negativo sobre el equipo que adoptara el plan propuesto.
Asi mismo tomardn las ideas mas acertadas sobre la implantacion de un plan para la gestién de la calidad
basado en las normas ISO para disefiar una propuesta que sea facilmente adaptable al sistema de calidad

actual de SMTT.

14 (Levine)
15 Quality Management and Job Quality: How the I1SO 9001 Standard for Quality Management Systems Affects Employees and
Employers
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1.2 Fundamentos de la gerencia de proyectos

A continuacién se explican los conceptos, expresiones o variables basicas sobre la gerencia de proyectos
gue se presentan en la investigacién que deben ser manejados para un entendimiento completo del

problemay la solucién.

Proyecto

“Un proyecto es un emprendimiento temporario desarrollado para crear un producto o servicio unico”
(Project Management Institute, 2013, pag. 11). De acuerdo con Perna (2005) se puede decir que los

proyectos tienen las siguientes caracteristicas:

Estan orientados a metas

— Involucran la coordinacién de diferentes actividades
— Cada actividad es finita

— Conforman, en conjunto, un producto o servicio Unico
- Son ejecutados por personas

- Son planeados, ejecutados y controlados

— Tienen restricciones de disponibilidad de recursos.

Gerencia de proyectos

La Gerencia es el proceso que implica la direccidon y coordinacidn de los recursos disponibles en una
organizacion (humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros), para que a través de los procesos de:

planificacion, organizacién, direccidn y control se logren objetivos planteados.

Por otra parte, segun el PMI (2013), la Gerencia de Proyectos es la aplicacién de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del
mismo. Se logra mediante la aplicacién e integracién adecuadas de los 47 procesos de la direccidn de
proyectos, agrupados légicamente, que conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de procesos

son:

e Iniciacion,
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e Planificacion,
e Ejecucion,
e Seguimiento y Control, y

o (Cierre.
Dirigir un proyecto por lo general implica:

e identificar requisitos,
e abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los interesados segun se planifica
y efectua el proyecto,
e equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se relacionan, entre otros aspectos,
con:
— el alcance,
- lacalidad,
- el cronograma,
- el presupuesto,
- los recursosy

- los riesgos

Grupo de Procesos

Para describir los grupos de procesos que constituyen un proyecto, se conceptualiza la idea de proceso
segun la definicidn de la ISO 9000 (2005) como el “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (9000, 2005, pag. 7). De esta

manera, a continuacion, se explican cada uno de los procesos que conforman un proyecto:
e Iniciaciéon

Incluye todos los procesos que se realizan para decidir, mediante la previa autorizacion, que se requiere
la ejecucion de un proyecto para lograr un objetivo. Se establecen las metas y un estimado de los recursos

disponibles. El entregable principal de esta fase es el Project Charter®.

16 Acta de constitucion del proyecto: es una declaracién del alcance, los objetivos y los participantes en un proyecto. Proporciona
una delimitacién preliminar de las funciones y responsabilidades, se exponen los objetivos del proyecto, identifica las principales
partes interesadas, y define la autoridad del director del proyecto. Sirve como una referencia de autoridad para el futuro del
proyecto
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e Planificacion

Aquellos procesos requeridos para establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el
curso de accidon necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendid el proyecto. El

entregable principal de esta fase es el Plan del Proyecto.

e Ejecucion

Aquellos procesos realizados para completar el trabajo definido en el plan para la direccién del proyecto
a fin de cumplir con las especificaciones del mismo. Aqui resulta el producto, servicio o resultado del

proyecto.

e Seguimiento y Control

Aquellos procesos requeridos para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del
proyecto, para identificar dreas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios

correspondientes.

e (Cierre

Aquellos procesos realizados para finalizar todas las actividades a través de todos los grupos de procesos,
a fin de cerrar formalmente el proyecto o una fase del mismo. En esta fase se realiza el cierre
administrativo, de los contratos y, de aplicar, se entregan los manuales de operacién y mantenimiento del

servicio y producto resultante del proyecto.

A continuacidn en la figura 3, se ilustra cémo la fase de seguimiento y control esta superpuesta sobre las
fases de planificacién y ejecucién. Esto quiere decir, que durante todo el proyecto, siempre se debe estar
re-planificando o actualizando la planificacién inicial de las actividades a partir del seguimiento y control

de las mismas.
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Seguimiento y Control

Figura 3 - Procesos de un proyecto (Project Management Institute, 2013)

Adicionalmente, los procesos de un proyecto se superponen entre ellos ya que las fases tienen que ser
continuas y las actividades deben generar informacidn para el control completo del proyecto. En la
siguiente imagen (figura 4), se ilustra esta superposicion que frecuentemente se presenta en la direccion

de proyectos de cualquier indole.

= Grupo de
Nivel Procesos oe
de Ejecucion
Actividad

Grupo de
Procesos de
Planificacion
Grupo de Grupo de
Procesos de Procesos
Iniciacion Grupo de de Cierre
: . Procesos de Control
Inicio de Tiempo —p Fin de
Fase Fase

Figura 4 - Superposicion de los procesos de un proyecto (Project Management Institute, 2013)

Areas de Conocimiento

En esta seccidn se definen todas las dreas de conocimiento que se manejan en la gerencia del proyecto
segun el PMI (2013). La siguiente figura muestra el detalle de cada una, incluyendo la lista de actividades

gue las componen. Seguidamente se conceptualizan individualmente.
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Gestion de Proyectos

Gestidn de Integracion:
Desarrollar el Acta de Constitucion

del proyecto
Desarrollar el Enunciado del
Alcance del proyecto preliminar

Desarrollar el plan de gestidn del

proyecto

Dirigir y gestionar la ejecucion del

proyecto.

Supervisar y controlar el trabajo
del proyecto.

Control integrado de cambios
Cierre del proyecto.

Gestion de la calidad:

Planificacion de la calidad.
Realizar aseguramiento de la
calidad.

Realizar control de calidad

Gestion de costos:

Estimacion de costos
Preparacion del presupuesto del
costos

Control de costos

Gestion del tiempo:

Definicion de las actividades
Establecimiento de la secuencia
de actividades

Estimacion de los recursos de las
actividades

Estimacion de la duracion de las
actividades

Desarrollo del cronograma
Control del cronograma.

Gestidn de los riesgos:

Planificar la gestion de riesgos
Identificar los riesgos

Analizar cualitativamente y
cuantitativamente los riesgos
Planificar la respuesta a los riesgos

Gestion de alcance:

Planificacion del alcance
Definicion del alcance
Crear EDT

Verificacion del alcance
Control de Alcance

Gestion de Recursos Humanos:

Planificacién de los RRHH.
Adquirir el equipo del proyecto
Desarrollar el equipo del
proyecto

Gestionar el equipo del proyecto.

Gestion de comunicacion:
Planificacion de las comunicaciones

Gestionar las comunicaciones del
proyecto
Controlar las comunicaciones

Gestion de los interesados:

Identificar los interesados
Planificar la gestion de los
interesados.

Gestionar relacion con los
interesados.

Controlar la relacion con los
interesados.

Gestion de adquisiciones:

Planificacion de la gestion de las
adquisiciones.

Efectuar las adquisiciones
Controlar las adquisiciones
Cerrar las adquisiciones

Figura 5 - Descripcion general de las Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos y de los Procesos de Gerencia de Proyectos (Project Management Institute, 2013)
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e Gestion de la Integracion del Proyecto

Incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los
distintos procesos y actividades de direccién de proyectos dentro de los Grupos de Procesos de Direccion
de Proyectos. En el contexto de la direccidn de proyectos, la integracién incluye caracteristicas de
unificacién, consolidacién, articulacién y acciones de integracién que son cruciales para concluir el
proyecto y, al mismo tiempo, cumplir satisfactoriamente con los requisitos de los clientes y otros
interesados, y gestionar las expectativas. La integracion, en el contexto de la direcciéon de un proyecto,
consiste en tomar decisiones sobre dénde concentrar recursos y esfuerzos cada dia, anticipando las
posibles polémicas de modo que puedan ser tratadas antes de que se conviertan en polémicas criticas y
coordinando el trabajo para el bien del proyecto en general. Se compone de los procesos de direccién de
proyectos Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto, Desarrollar el Enunciado del Alcance del
Proyecto Preliminar, Desarrollar el Plan de Gestién del Proyecto, Dirigir y Gestionar la Ejecucion del

Proyecto, Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto, Control Integrado de Cambios y Cerrar Proyecto.

e Gestion del Alcance del Proyecto

Describe los procesos necesarios para asegurarse de que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y
sélo el trabajo requerido, para completar el proyecto satisfactoriamente. Se compone de los procesos de
direccion de proyectos Planificacion del Alcance, Definicién del Alcance, Crear EDT, Verificacién del

Alcance y Control del Alcance.

e Gestion del Tiempo del Proyecto

Describe los procesos relativos a la puntualidad en la conclusién del proyecto. Se compone de los procesos
de direccion de proyectos Definicién de las Actividades, Establecimiento de la Secuencia de las
Actividades, Estimacion de Recursos de las Actividades, Estimacion de |la Duracién de las Actividades,

Desarrollo del Cronograma y Control del Cronograma.

e Gestion de los Costes del Proyecto

Describe los procesos involucrados en la planificacion, estimacion, presupuesto y control de costes de
forma que el proyecto se complete dentro del presupuesto aprobado. Se compone de los procesos de

direccion de proyectos Estimacion de Costes, Preparacion del Presupuesto de Costes y Control de Costes.

e Gestion de la Calidad del Proyecto
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Describe los procesos necesarios para asegurarse de que el proyecto cumpla con los objetivos por los
cuales ha sido emprendido. Se compone de los procesos de direccién de proyectos Planificacién de

Calidad, Realizar Aseguramiento de Calidad y Realizar Control de Calidad.

e Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto

Describe los procesos que organizan y dirigen el equipo del proyecto. Se compone de los procesos de
direccion de proyectos Planificacién de los Recursos Humanos, Adquirir el Equipo del Proyecto, Desarrollar

el Equipo del Proyecto y Gestionar el Equipo del Proyecto.

e Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

Describe los procesos relacionados con la generacion, recogida, distribucién, almacenamiento y destino
final de la informacién del proyecto en tiempo y forma. Se compone de los procesos de direccion de
proyectos Planificacidn de las Comunicaciones, Distribucion de la Informacidn, Informar el Rendimiento y

Gestionar a los Interesados.

e Gestion de los Riesgos del Proyecto

Describe los procesos relacionados con el desarrollo de la gestidn de riesgos de un proyecto. Se compone
de los procesos de direccion de proyectos Planificacion de la Gestidn de Riesgos, Identificacidn de Riesgos,
Analisis Cualitativo de Riesgos, Andlisis Cuantitativo de Riesgos, Planificacidén de la Respuesta a los Riesgos,

y Seguimiento y Control de Riesgos.

e Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

Describe los procesos para comprar o adquirir productos, servicios o resultados, asi como para contratar
procesos de direccidon. Se compone de los procesos de direccidon de proyectos Planificar las Compras y
Adquisiciones, Planificar la Contratacidn, Solicitar Respuestas de Vendedores, Seleccién de Vendedores,

Administracion del Contrato y Cierre del Contrato.

e Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

Describe el proceso de desarrollar estrategias de gestidon adecuadas para lograr la participacion eficaz de
los interesados y el mantenimiento de las relaciones con ellos a lo largo del ciclo de vida del proyecto. Se
basa en el analisis de sus expectativas, intereses y el posible impacto de los interesados en el éxito del
proyecto. También se ocupa de mantener un didlogo fluido y continuo con los interesados para satisfacer
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sus necesidades y expectativas, resolver los problemas conforme ocurran y promover su implicacién

activa en las decisiones y actividades del proyecto.

La Gestion de la Calidad en los Proyectos

Antes de definir la gestion de la calidad, resulta necesario tener un conocimiento claro del concepto de
calidad basado en proyectos: la calidad se basa en el grado que un producto o solucidn satisface los

requisitos expresados o implicitos para el cual fue creado.

Se puede definir como una lista de caracteristicas y atributos asociada a algo, es por esto, que la calidad
no puede ser universal sino que tiene que ser propio de ese algo en cuestién. El PMBOOK (2009) define la
calidad como “el nivel en el que un conjunto de caracteristicas inherentes satisface los requisitos” (Project

Management Institute, 2013, pég. 8).

La Gestién de la Calidad segun la 1ISO9000 (2005), son todas las “actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad” (9000, 2005, pag. 9). Por otro lado, el PMI cuenta

con la siguiente definicion:

La Gestidn de la Calidad del Proyecto 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, segtin corresponda
(Project Management Institute, 2013, pdg. 166)

Segln el PMI (2013), los procesos de la Gestidn de la Calidad son tres: planificacion de la calidad, realizar
el aseguramiento de la calidad y realizar el control de la calidad. A continuaciéon se presenta un grafico
que describen estos tres procesos con sus entradas, salidas y herramientas o técnicas que se usarian en

cada uno.
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Gestidn de la calidad

Planificacidn de la calidad Aseguramiento de la calidad

Control de la calidad
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Figura 6 - Procesos de la Gestion de la Calidad (Project Management Institute, 2013)

Planificacion de 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 demostrard el cumplimiento

con los mismos.

Aseguramiento de la calidad: Es el proceso que consiste en auditar los requisitos de calidad y los
resultados de las medidas de control de calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad

apropiadas y las definiciones operacionales.

Control de la calidad: Es el proceso por el que se monitorean y registran los resultados de la ejecucion de

actividades de control de calidad, a fin de evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios.
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Los tres procesos interactlan entre ellos constantemente y con los procesos de las otras areas de

conocimiento. Cada uno puede implicar el esfuerzo de una o mas personas, dependiendo de las

necesidades del proyecto. En la figura 4 se puede apreciar esas interacciones junto con los entregables

gue genera cada una.

Factores ambientales de
la empresa

Mormas, reglas y guias
gubernamentales

Bases de datos gubernament:

Activos de los procesos
de la organizacion

Lecciones aprendidas
Base de conocimiento

ifi 10 Pl | P
Planrﬁcac"}n de Ia ) an de Gestidn del Proyecto

calidad

Enunciado del alcance del proyecto

Plan de Gestidn de la calidad
Métricas de calidad

Listas de control de calidad
Plan de mejora del proceso
Linea base de calidad

Plan de Gestién del Proyecto

Solicitudes de cambio implementadas
Acciones correctivas implementadas.
Reparacion de defectos implementadas
Acciones preventivas implementadas
Informacian sobre el rendimiento del trabajo

Productas entregables

Aseguramiento de
la calidad

Cambios solicitados

Acciones correctivas aprobadas
Flan de Gestion del Proyecto

Solicitudes de cambio
aprobadas

Mediciones de contral de calidad
Linea Base de calidad

Acciones correctivas recomendadas
Acciones preventivas recomendadas
Reparacidn de defectos recomendada
Plan de gestion del proyecto
Productos entregables validados

L

Activos de los procesos de |a
arganizacién [actualizaciones

Ca

Control de la
calidad

Cambios solicitados

Reparacidn de defectos validada

Solicitudes de cambio aprobadas
Acciones correctivas aprobadas
Acciones preventivas aprobadas

Figura 7 - Diagrama de Flujo de Procesos de Gestion de la Calidad del Proyecto (Project Management Institute, 2013)

Aln cuando los procesos que se describen aqui, estan definidos como componentes diferenciados con

interfaces bien claras, las interacciones que se presentan no contemplan muchas otras formas que, dadas

las peculiaridades de cada proyecto, pudieran aparecer en la practica de la gerencia de proyectos.

Sistema de Calidad

“Es un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad” (9000, 2005,

pag. 9) por lo tanto, estd integrado en las operaciones de la empresa u organizacion y sirve para asegurar

su buen funcionamiento y control en todo momento.
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Segun la ISO 9000 (2005) existen ocho principios de gestidn de la calidad que pueden ser utilizados por la

alta direccion con el fin de conducir a la organizacidn hacia una mejora en el desempefio:

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién, y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.

o Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestidon: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el
logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizaciéon deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisidn: Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacidn y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de

la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

La siguiente figura (8) ilustra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos descrito en la familia
de Normas ISO 9000. Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para
proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de la satisfaccion de las partes
interesadas requiere la evaluacidn de la informacidn relativa a su percepcién de hasta qué punto se han

cumplido sus necesidades y expectativas.
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Figura 8 - Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos (9000, 2005)

Adicionalmente se explican mas conceptos relacionados con la Gestidn de la Calidad en los Proyectos que

se deben manejar para el completo entendimiento de la investigacidn.

Plan de la calidad

“Documento que especifica que procedimientos y recursos deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando

deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso contrato especifico”. (1IS010006, 2003, pag. 3)
Requisito

La norma ISO 9000 (2005) define un requisito como: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria” (9000, 2005, pag. 8)
Cliente

Persona o grupos de personas que se benefician directamente del servicio o producto que resulta de la

ejecucion del proyecto. Es el ente que ‘compra’ o necesita de la ejecucidn de las actividades del proyecto.
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Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta relacionada directamente con el cumplimiento de los requerimientos
establecidos en el contrato del producto o servicio adquirido. También influyen aspectos que se rigen por
el criterio propio de cada cliente, por ejemplo: disposicién del equipo, organizacion, etc. La norma I1SO
9000 (2005) define la satisfaccidon de un cliente como “la percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos” (9000, 2005, pag. 8)

Especificacion

“Documento que establece requisitos” (9000, 2005, pag. 16). Un documento que define de manera
completa y precisa los requisitos y caracteristicas que debe cumplir un sistema, producto o servicio y una

lista de verificacidn para comprobar si se ha cumplido con lo indicado.

Documentacion

La documentacidn es el conocimiento sobre algin tema o asunto basado en la informacién que se obtiene
del mismo. La informacién puede provenir de documentos fisicos (libros, revistas, etc.), imagenes, cintas
de audio, entre otros. La documentacién debe estar organizada bajo algun criterio de manera que los

datos contenidos puedan ser interpretados.

Las definiciones anteriores aunque variadas, enmarcan la base de conceptos de Gestiéon de Proyectos

utilizada en esta investigacion.

11.3 Bases legales

La presente investigacién, contempla las leyes que se definen en la Constitucion de la Republica

Bolivariana de Venezuela (1999):

e Articulo 117:

Todas las personas tendrdn derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como
a una informacion adecuada y no engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los
productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y
digno. La ley establecerd los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
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defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos.

Adicionalmente se consultaron:

e Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)

e Ley de Contrataciones Publicas (2014)
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CAPITULO NI

MARCO METODOLOGICO

Para lleva a cabo cualquier investigacion, se necesita tener definida una serie de métodos, que enmarque
los procedimientos que se utilizaran para obtener la informacién, analizarla y desarrollar la propuesta o
solucion. “La metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los
procedimientos que serdn utilizados para llevar a cabo la indagacion. Es el "como" se realizarad el estudio

para responder al problema planteado” (Arias. 199, p.19)

Asi pues, en la siguiente seccion, se describe el tipo de investigacion y se explican las técnicas a utilizar
para llevar a cabo el trabajo que concluira con el logro del objetivo principal: el disefio del plan de gestién

de calidad para la GDT de SMTT.

1.1 Tipo de investigacion

Considerando que la presente investigacion parte de una necesidad, la gestién de la calidad en los
proyectos, y concluye con un producto que satisface esa necesidad, el plan de la gestién de la calidad,

podemos afirmar entonces que se enmarca en un esquema de Investigacion-Desarrollo.

Tiene como propdsito indagar sobre las necesidades del ambiente interno o entorno de
una organizacion (investigacion), para luego desarrollar una solucion que pueda aplicarse
a ella (desarrollo). El problema se plantea como una relacion entre una necesidad
identificada para ser atendida mediante un diagndstico o andlisis y el desarrollo de una
solucion, producto o servicio. (Yaber, 2010, pdg. 92)

En la siguiente figura (9) ilustra las actividades que engloba el proceso que sigue el tipo investigacion-

desarrollo.
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Figura 9 - Investigacion y desarrollo (Yaber, 2010)
La investigacidn busca proporcionar las herramientas necesarias para contar con un plan de gestién de

calidad de los proyectos que son ejecutados por la unidad de analisis.

111.2 Disefio de la investigacion

Esta seccion describe la estrategia que se va a tomar en la investigacién para llegar al logro del objetivo

planteado. Existen varios ejes para clasificar el tipo de disefio de un estudio, algunos de los cuales son:

e Segun el tiempo de ocurrencia: retrospectivos, prospectivos.
e Segun el periodo: transversales, longitudinales.
e Segun el andlisis y alcance de resultados: descriptivos, analiticos, experimental, de

intervencion.

En esta investigacion se identifican y describen los mecanismos actuales para gestionar la calidad de los
proyectos, estos son analizados para detectar de forma clara y objetiva las diferentes fallas, para entonces

describirlas, interpretarlas, entender los motivos y causas, y evaluar las consecuencias.

Aparte se hace un estudio sobre los posibles modelos (cambiar) que se ajusten a los procedimientos y se
evalulan para luego proponer el que permita una mejor gestidn (esencialmente mas efectiva) de la calidad

en los proyectos.

A partir de esto, y en funcidn de los objetivos, esta investigacidn tiene un caracter netamente descriptivo

y como esta fundamentado en proyectos que ya fueron ejecutados, se clasifica como retrospectiva.
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111.3 Unidad de analisis

Para delimitar el marco de la investigacion, se define la unidad de andlisis que se va a tomar para realizar

el estudio y asi proponer la solucién que lograra el cumplimiento del objetivo planteado.

La presente investigacion tuvo como unidad de andlisis el equipo de la GDT de la empresa Smartmatic
Corp., incluyendo todas las dreas: base de datos, aplicaciones, infraestructura, redes, seguridad y riesgo

digital, que conforman el equipo de los proyectos electorales desplegados.

Se tomd esta gerencia como la unidad de analisis de esta investigacion ya que, como se explicd
anteriormente, la otra gran division de la empresa, que se constituye por las unidades de negocio, ya
tienen un departamento de Aseguramiento de la Calidad (Quality Assurance) con unos modelos definidos

para gestionar la calidad de los productos que seran desplegados.

Aun cuando la unidad de analisis sea solo una gerencia, se deben tomar en cuenta todas las estrategias
de la empresa para estar alineados con los objetivos globales de la organizacioén, con esto se asegura que

el plan para la gestidn de calidad sea aplicable y garantice el cumplimiento de la visién macro de SMTT.

111.4 Poblacién y muestra

En esta investigacion, la poblacidn y la muestra son iguales. Los elementos que se consideraron como

poblacién de la investigacidn son:

o Los procesos de DGT: Todos los procesos que se realizan en la GDT deben ser tomados en cuenta
para la investigacion, ya que se necesitan identificar y caracterizar para evaluar el plan de gestidn

de calidad mds adecuado para cada uno y generar la propuesta completa.

e Documentos: Se tomaran en cuenta todos los documentos que se encuentren disponibles en la

GDT con respecto a la calidad y los procesos propios de la gerencia.

e El personal completo de la GDT: El equipo completo de la GDT sera tomado como muestra de la

investigacion. El equipo estd conformado por cinco areas:
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Area Personas
Base de datos 3
Aplicaciones 2
Infraestructura 3
Seguridad y riesgo digital 1
Redes 2

Tabla 1 - Poblacion y muestra - personas (Fuente: autor)

111.5 Operacionalizacién de objetivos.

El disponer de un sistema claro y especifico de variables, en funcién de los objetivos especificos de la

investigacion, es importante para el proceso de diseno, desarrollo y andlisis de resultados.

La finalidad de toda tabla de operacionalizacion es ayudar al investigador a precisar los
aspectos fundamentales para la elaboracion de sus instrumentos de recoleccion de datos
y es muy util cuando el investigador desea construir instrumentos muy estructurados,
selectivos y precisos, porque ya tiene en mente lo que le interesa saber. (Hurtado de
Barrera, 2004, pdg. 110)

A partir de esto, la operacionalizacién de los eventos asociados a los objetivos de la investigacién se

describe en la siguiente tabla.

Objetivo especifico

- Caracterizar los proyectos de la GDT de Smartmatic Corp.

Variables Dimensiones Indicadores
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Los proyectos

- Ciclo de vida de los
proyectos

- Identificacion de procesos
- Requisitos documentados
- Alcance documentado

- Procesos documentados

- Satisfaccién al cliente

Objetivo especifico

- Analizar el sistema actual de gestion de la calidad de los proyectos efectuados por Smartmatic Corp.

Variables

Dimensiones

Indicadores

El sistema de gestidn de la

calidad.

- Manuales
- Procedimientos

- Procesos documentados

- Funciones de la unidad

- Documentos de control interno
- Planillas / formularios

- Indicadores

Objetivo especifico

- Determinar los elementos de un sistema para gestionar con calidad el desempefio de los proyectos

ejecutados por la GDT de Smartmatic Corp.

Variables

Dimensiones

Indicadores

Elementos del sistema

- Manuales
- Procedimientos
- Medicién de la gestion

- Existencia de documentacion

- Calidad de los documentos

El desempefiio

- Eficiencia
- Eficacia
- Efectividad

- Perspectiva del cliente
- Perspectiva financiera
- Los procesos internos
- Aprendizaje y crecimiento

Objetivo especifico
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- Formular un plan para la gestion de calidad que este alineado a las estrategias y objetivos empresariales.

Variables Dimensiones Indicadores
Plan para la gestién de la - Requisitos documentados
calidad de los proyectos - Manuales - Alcance documentado

. o - Procesos documentados
ejecutados por la GDT de - Procedimientos

SMTT - Medicién de la gestién - Satisfaccion al cliente

Tabla 2 - Operacionalizacién de objetivos (Fuente: autor)

111.6 Técnicas e instrumentos para la recoleccion y analisis de datos.

Para cualquier investigacion, la recoleccién y andlisis de la informacidon constituye un proceso
fundamental para el logro de los objetivos, ya que, basandose en la fiabilidad de los datos obtenidos y un
buen analisis de ellos, se pueden generar conclusiones acertadas y la propuesta que pretende solucionar
el problema planteado serd indudablemente mas acertada. “Analizar significa ordenar, categorizar,
fraccionar, descomponer, manipular y resumir datos para responder a las preguntas de investigacion. Por
otro lado, interpretar es un proceso posterior al andlisis, en el cual se infieren significados a partir del

mismo”. (Yaber, 2010, pag. 237)

Las técnicas de recoleccién de datos que se utilizaron en la presente investigacidon se presentan a

continuacion:

e Observacion directa
Por ser el investigador parte del equipo objeto de estudio, esta técnica sera la mas utilizada para
obtener la informacién; la misma consiste en la visualizacion de un hecho, fendmeno o de la

situacidn actual en funcidn de los objetivos planteados en la investigacion.

e Investigacion documental o bibliografica
Consiste en la revision y recoleccidn de todos los documentos relacionados con la investigacion.

Hay que considerar el concepto de documento como: toda fuente de informacién registrada sobre
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cualquier soporte. La mayoria de los documentos recolectados seran en electrdnico, sin embargo
se cuenta con material fisico como articulos, libros, diagramas, mapas de ejecucion, etc.

proveniente de la empresa SMTT, Internet, Normas ISO, bibliografia especializada, entre otros.

Las instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron en la presente investigacion se presentan a

continuacion:

e Entrevistas y cuestionarios
Con esta técnica de recoleccion de datos, se contarad con la informacién de las personas con
experiencia en la empresa en la ejecucidn de proyectos para identificar las claves de un plan para

la gestion de la calidad que se adapte lo mejor posible a la gerencia.

e Fichas y tablas en formato Excel para los grupos de discusion
Se realizaran reuniones periddicas con el equipo objeto de estudio para recolectar informaciény
obtener ideas para la elaboracién del plan para la gestidn de la calidad de los proyectos de la GDT.

Estas reuniones deberan ser registradas y documentadas para su posterior analisis.

Todas las entrevistas, encuestas, cuestionarios y demas herramientas de recoleccién de informacién seran
revisadas por al menos dos expertos del tema para validar la informacién que se obtendra de cada una de
ellas. Ademads de esto, las personas a considerar son previamente seleccionadas de acuerdo con el perfil

de cada uno.

La método que se utilizd principalmente para analizar la informacién recolectada fue el que se

esquematiza a continuacion:

Descripcion Deduccidén Interpretacion

Figura 10 - Técnica de analisis de los datos (Fuente: autor)
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Las herramientas utilizadas para clasificar, organizar, registrar, codificar y tabular los datos manejados en

la investigacién fueron: tablas, cuadros, planillas y documentos varios elaborados en archivos electrdnicos

como Excel y Word.

111.7 Fases de la investigacion.

Para definir las fases de la investigacidon, se toman los objetivos especificos y se construyen las actividades

gue, en conjunto, una vez culminadas, logran dar respuesta al punto planteado.

Caracterizar los procesos de la unidad de estudio.
— ldentificar los procesos que se realizan en la GDT para cada tipo de proyecto.
— Dar caracteristicas a cada uno de los procesos identificados y establecer
comparaciones entre cada uno.
Analizar el sistema actual de gestidon de la calidad de los proyectos efectuados por la
Smartmatic Corp.
- Identificar el sistema actual de gestidn de la calidad de la empresa.
— Evaluar el sistema: identificando las fallas, debilidades, fortalezas.
Determinar los elementos de un sistema para gestionar con calidad el desempefio de los
proyectos ejecutados por la GDT de Smartmatic Corp.
- ldentificar los elementos fundamentales en cada uno de los procesos de la GDT que
sirvan para gestionar el desempefio de los proyectos ejecutados.
Formular un plan para la gestion de calidad que este alineado a la empresa.
- Identificar los objetivos de la gerencia y la empresa.
- Entender las estrategias de la empresa para el manejo de los proyectos.

- Disefiar un plan de gestién de calidad fundamentado en los puntos anteriores.

Las actividades estdn declaradas como paquetes de trabajo, es decir, cada una representa la unidad

minima de desglose que puede o debe generar un entregable valido para fundamentar la investigacién y

la solucién planteada.

A continuacidn se presenta la EDT de la investigacion que se realizé para lograr el objetivo propuesto.
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Proponer un plan para la gestion de la calidad de los proyectos de la Gerencia de
Despliegue Tecnoldgico (GDT) de la empresa Smartmatic Corp.

: : Determinar los elementos de ™
Analizar el sistema actual de Disefiar un plan para la

Caracterizar los procesos de gestion de la calidad de los dn glstema para gest~|onar con gestion de calidad que este
’ . calidad el desempefio de los ; .
la unidad de estudio. proyectos efectuados por alineado a las estrategias y

SMTT RIC/ECIOS eJGeBL;tados el objetivos empresariales.

Identificar los elementos
Identificar el sistema actual fundamentales de un sistema
de gestion de la calidad de la para gestionar con calidad el
empresa SMTT desempefio de los proyectos
ejecutados por la GDT

Identificar los procesos que
se realizan en la GDT

Identificar los objetivos de la
gerencia y la empresa.

Evaluar el sistema: Entender las estrategias de la
identificando las fallas, empresa para el manejo de
debilidades y fortalezas. los proyectos.

Identificar las cualidades de
los procesos y compararlos

Disefiar un plan de gestion de
calidad fundamentado en los
puntos anteriores.

Figura 11 - EDT Investigacion (Fuente: autor)

Todos los bloques de actividades que estan definidos por los objetivos planteados, estdn compuestos por
tareas o paquetes de trabajo que garantizan el cumplimiento de cada uno. Estas tareas, se realizaran en

varias fases, que se explican a continuacion:

Fase Descripcion

Fase | Se determina el area de la Gerencia de Proyecto en el que se

desea desarrollar la investigacion.
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Fase Il Se identifica la unidad de analisis junto con la situacion actual,
lo que origina la formulacién vy justificacién del problema. Se

definen los objetivos y se delimita la investigacion.

Fase lll Se realiza una revisién profunda de la documentacién
disponible sobre la gestidon de la calidad y desempefio de
proyectos. Revision de estdndares y metodologias para la

gestion de la calidad.

Fase IV Investigacion y analisis del sistema actual de gestion de
calidad. Caracterizacion de los procesos. Identificacion de
elementos para evaluar con calidad el desempeiio de la

ejecucion de los proyectos.

Fase V Revision de los objetivos y estrategias de la empresa.
Realizacion del plan de gestion de la calidad alineado en el

marco organizacional de la empresa.

Fase VI Propuesta del plan de gestién de la calidad. Elaboracion del

informe final.

Tabla 3 - Fases de la Investigacion (Fuente: autor)

111.8 Cronograma de ejecucion.

A continuacién el cronograma, en base a doce (12) semanas de ejecucién, el cual contempld el logro

consecutivo de cada uno de los objetivos especificos de la investigacién y su respectiva duracién
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Figura 12 - Cronograma de Investigacion (Fuente: autor)

111.9 Consideraciones éticas.

Como ya se ha explicado anteriormente, el tipo de informacién que maneja SMTT es muy sensible y
delicada. Por esta razdn, el nivel de detalle de esta informacion no fue declarada en este documento, sin

embargo si se cuenta con ella y se manejo para el desarrollo y logro del objetivo final.

Adicionalmente, se respetd la confidencialidad de la informacidon que la empresa Smartmatic Corp.

considere relevante para su plan estratégico de mercado.

La autoria de las declaraciones de las personas consultadas para la elaboracién de esta investigacion,
permaneceran bajo el anonimato, sin embargo, son tomadas en tiempo real y se cuenta con una bitacora

registrada de la informacion suministrada.
Por otra parte, todas las citas y consultas bibliograficas son bien especificadas con su referencia y autor.

Por Gltimo, la presente investigacidn se rigié por el Cédigo de Etica de los miembros del PMI que se
sustenta en cuatro (4) valores fundamentales: responsabilidad, respeto, equidad y honestidad; en el cual
se menciona las normas ideales y obligatorias. Algunas de las normas que se consideraron relevantes son

las siguientes:

e Proteger la informacidn confidencial o de propiedad exclusiva que se haya confiado.

e Informarse acerca de las politicas, reglas, normativas y leyes que rigen las actividades laborales,
profesionales y voluntarias y respetarla.

e Respetar los derechos de propiedad de los demas.

e Brindar acceso equitativo a la informacidn a quienes estan autorizados a contar con la misma.

e Procurar comprender la verdad con seriedad.

e Demostrar sinceridad en las comunicaciones y conductas.
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e Proporcionar informacién precisa de manera oportuna.
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CAPITULO IV

MARCO DE REFERENCIA

IV.1 Descripcion general de Smartmatic Corp.

Smartmatic Corp. es una compafiia multinacional que disefia y despliega soluciones tecnolégicas que
permiten a los organismos gubernamentales y a grandes empresas cumplir con sus ciudadanos de la

manera mas eficiente posible.

Fundada alrededor de un equipo élite guiado por el principio del mejoramiento continuo, Smartmatic

suministra tecnologia sin parangdn en cuatro divisiones de negocios clave:

Soluciones de votacion de proxima generacion

Plataformas inteligentes de seguridad

Sistemas de registro y autenticacidon biométrica de personas

Investigacion, desarrollo y asesoria en tecnologia.

Smartmatic se ha convertido en una empresa lider en cada una de estas areas, con experiencia probada

alrededor del mundo y sélidas relaciones con nuestros clientes.

Actualmente, Smartmatic cuenta mdas de 500 empleados distribuidos en oficinas en Estados Unidos,

Barbados, Brasil, Venezuela, Espafia, Filipinas y Taiwan.

SMARTMATIC

TECHNOLOGY TO SERVE ALL

Figura 13 - Logo de Smartmatic Corp. (Fuente: SMTT)

IV.1.1 Historia

En el afio 2000 la empresa se crea como un grupo de investigacion y desarrollo con el objetivo de
interconectar toda clase de dispositivos a una variedad de redes existentes, permitiendo la interaccién de

equipos informaticos en la ejecucién de diversas tareas, sin importar su nivel de complejidad.

41



En el mercado electoral, en el 2004 la empresa gand en un concurso abierto en Venezuela para la
automatizacidn de procesos electorales; desde entonces, su solucidén electoral se ha desplegado en mas
de 14 elecciones a nivel mundial, donde se incluyen paises como: Colombia, Filipinas, Argentina, Curazao,

Peru, Mali entre otros.

Su sistema de votacidn ha sido validado por organizaciones reconocidas de observacion internacional,

como el Centro Carter, la Organizacién de Estados Americanos (OEA) y la Unién Europea (UE)

Adicionalmente se han realizado otros tipos de proyectos de alcance nacional: en 2009 se realizd un
padrén biométrico de toda la poblacién electoral de Bolivia, en el 2010 se realizé lo mismo en Zambia, y

actualmente se estd realizando en México.

1V.1.2 Vision

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

elevado de la civilizacion.

1V.1.3 Mision

Smartmatic aspira ayudar a las sociedades a ser mas transparentes y eficientes, a través de la innovacion

tecnoldgica.

IV.1.4 Valores

e |Integridad
— Estd comprometido con la honestidad y la verdad en todo momento
— Establece respeto mutuo y confianza al tratar con los demas.
- Demuestra una conducta y un desempefio adecuado como ejemplo para los demas.

— Actlay se comporta de acuerdo con lo que dice.

e Innovacion
- Desafia el statu quo (estado de las cosas) y busca cambios continuos.
- Propone ideas innovadoras y Unicas
- Defiende nuevas iniciativas en su area de trabajo.

— Estimula a los demas a ser creativos e innovadores.
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- Asume un enfoque flexible ante las situaciones dificiles lo cual conlleva a soluciones

eficientes y creativas.

e Sinceridad
e Escapaz de actuar con franqueza al comunicarse.
e Dice lo que piensa y hace que los demas entiendan sus objetivos.
e Es capaz de cambiar y adoptar nuevas actitudes como resultado del aprendizaje y del
feedback® .
e Crea un ambiente en donde los demas pueden aprender de sus propios errores.
e Day solicita entrenamiento y feedback informal en todos los niveles para tener un mejor

desempefio.

e Excelencia
e Entrega resultados de acuerdo con los compromisos.
e Ejecuta las tareas asignadas con diligencia y calidad.
e Simplifica los sistemas y los procesos para eliminar el trabajo que no es necesario.

e Entrega resultados de excelente calidad y sin errores.

e Compromiso
e Apoyay pone en practica las decisiones.
e Esta completamente comprometido, es decir, obligado moralmente a alcanzar los
objetivos de la empresa (lucha por lograr lo que es “casi imposible”).
e Persigue los objetivos con la determinacidn de alcanzarlos. No se rinde, sobre todo ante
la adversidad.
e Busca mejoramientoy desarrollo continuo tanto a nivel profesional como personal.

e Supera las barreras para poder alcanzar los objetivos.

e \Vision

17 Feedback: Retroalimentacién: el proceso de compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias, con la
intencidn de recabar informacioén, para intentar mejorar el funcionamiento de una organizacion
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Entiende los objetivos empresariales de la organizacién y los traduce en principios
especificos.

Equilibra las actividades diarias con un enfoque hacia el futuro.

Alinea los objetivos, metas y recursos con las necesidades empresariales.

Se anticipa y elimina los posibles problemas que puedan surgir y aplica medidas de
contingencia cuando es necesario.

Entiende las prioridades y el trabajo de sus colegas.

Hace seguimiento sobre los progresos y adopta planes de acuerdo con las circunstancias.

Trabajo en Equipo

Comparte la informacidn sin ningun problema.

Se anticipa y propicia la resolucion de conflictos.

Escucha atentamente y acepta respuestas.

Se preocupa sinceramente por los demas y demuestra empatia
Anima a las personas conjuntamente.

Promueve el sentido de pertenencia en la organizacidn.

44



CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan los mecanismos utilizados para la recoleccién de los datos y las
diferentes operaciones que son empleadas para organizar, entender e interpretar lo que revelan estos
datos recogidos. Los métodos de analisis aplicados tienen como principal objetivo llegar a las conclusiones
gue den respuestas a los objetivos planteados en la investigacién. Existen dos tipos de métodos de

analisis: légicos: induccidn, deduccidn, analisis, sintesis; o estadisticas: descriptivas, inferenciales.

A continuacién se da respuesta a cada objetivo formulado en la investigacion:

V.1 Objetivo 1: Caracterizar los proyectos de la unidad de estudio.

Antes de definir los tipos de proyectos, se debe definir el portafolio de servicios que ofrece la Gerencia de
Despliegue Tecnoldgico a los diferentes clientes. Los servicios que se presentan a continuacién estdn
categorizados basandonos en el documento de Estrategia de Servicios de ITIL (Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias de Informacidn) version 3:

e Servicios en Potencia: Todos los servicios que se estan disefiando y planificando para
ofrecerlos a clientes potenciales a partir de la deteccidn de una oportunidad para ocupar
un lugar competitivo en el mercado.

e Servicios en Transicion: Aquellos servicios que estan siendo cambiados debido a su futura
disponibilidad a los clientes. Son aquellos que estan planificados

e (Catalogo de Servicios: Todos los servicios que actualmente se encuentran disponibles y
son ofrecidos a los clientes. Se tienen completamente definidos su estrategia, recursos,
condiciones de ejecucién y pago, etc. En esta categoria se deben incluir los servicios que
son ofrecidos por terceros que se pudieran ofrecer como agregados a los propios del
negocio, por ejemplo consultorias, entrenamientos, certificaciones, instalaciones, etc.

e Servicios en Retirada: Aquellos servicios cuya ejecucion y soporte no puede ser
mantenida y representan un costo mayor al que se podria pagar. Pueden haber servicios
gue se estén ejecutando que son pasados a retirados, lo que significa que, aunque se

deben terminar, no seran ofrecidos mas a ningun cliente.
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La siguiente figura muestra un esquema de cdmo se organizan los servicios en la diferentes categorias

explicadas anteriormente.

Portafolio de Servicios
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Figura 14 - Catalogo de servicios — ITIL (Fuente: autor)

A partir de esta clasificacion presentada se muestran, en la tabla 4, los servicios ofrecidos por la GDT:

SERVICIOS EN POTENCIA
Pruebas de carga y stress de plataformas tecnolégicas
Control de calidad de procesos de instalacién y despliegue de plataformas tecnolégicas
Supervisién de la instalacidn fisica de plataformas tecnoldgicas

Documentacién de configuraciones finales de los despliegues de plataformas tecnoldgicas
(configuracidn final, logs, issues, workarounds)

E-Learning'® basado en el Catdlogo de Entrenamientos

Disefo de plataformas tecnoldgicas

Entonacién de plataformas tecnoldégicas.
Certificacidn de plataformas tecnoldgicas.

Evaluacion de herramientas de uso interno de la gerencia que no sean para fines de despliegue.
Evaluacion de soluciones de terceros para fines de despliegue
Centro de Almacenamiento de Configuraciones y herramientas (CMS)

18 E-learning o Aprendizaje electrénico: educacién virtualizada a través de los nuevos canales electrénico, la mayoria
de las veces Internet.
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Entrenamientos técnicos orientados al negocio en productos de externos empleados en el despliegue
Asesoria Técnica y entrenamientos a clientes externos
Asesoria en localizacién y evaluacidon del espacio fisico de Data Centers y Centro Nacional de Soporte
Asesoria a clientes externos sobre insumos necesarios para configurar los sistemas
Asesoria y apoyo en el reclutamiento de personal a contratar
SERVICIOS EN TRANSICION
Actualizacién de plataformas ya desplegadas con los productos de las BU’s de Smartmatic
CATALOGO DE SERVICIOS
Despliegue de los productos de la BU’s de Smartmatic
Entonacién de plataformas para el despliegue de los productos de la BU’s de Smartmatic.
Entrenamientos técnicos a personal contratado para el despliegue
Tutoria, asesoria, entrenamiento en configuraciones y manejo de plataformas para el despliegue de los
productos de las BU’s de Smartmatic a personal contratado para el despliegue
Certificacién de plataformas tecnoldgicas que contengan productos de las BUs.
Asesoria en reglas de negocio de productos de la BU
Desarrollo de herramientas/soluciones tecnoldgicas
Disefo de plataformas con los productos de la BU’s de Smartmatic.
Soporte (mantenimiento, monitoreo y helpdesk) de plataformas con los productos de las BU’s de
Smartmatic.

Dar respuesta a los RFPs requeridos por Ventas

Apoyo presencial de personal operativo especializado durante fechas criticas de proyectos desplegados
SERVICIOS EN RETIRADA

Desarrollo de aplicaciones o productos.

Soporte nivel 1 de los productos de la BU’s de Smartmatic.

Instalacidn fisica de las plataformas (cableado, carga de servidores, entre otros)

Pruebas de carga y stress de productos de las BU’s de Smartmatic

Entrenamientos en productos provenientes de las BU’s de Smartmatic

Documentacién de instalacién de productos de la BU’s.

Servicio de Hosting de laboratorio para pruebas de externos

Despliegue, configuracion e instalacidon de plataformas para pruebas de externos

Entrenamientos y asesoria técnica a clientes externos

Envio de recursos para permanencia completa durante la ejecucion de proyectos

Asesoria Técnica en productos de terceros a clientes internos

Tabla 4 - Portafolio de Servicios de la GDT (Fuente: SMTT)

Como todos los servicios requieren la planificacion de actividades, su ejecucidn manera organizada y
controlada, asignacién de recursos, entre otros, este tipo de tareas pueden ser catalogados dentro de la
empresa como operaciones o proyectos. La delimitacidn de este dominio de aplicacién muchas veces no
es muy claro, sobre todo en empresas que se dedican a prestar servicios de IT sin embargo es muy

importante para definir la metodologia y la organizacion de las actividades y recursos.
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En esencia las operaciones son continuas y repetitivas mientras que los proyectos son temporales y
Unicos. No es lo mismo planificar una linea de montaje que fabrican mdquinas electorales en serie
(operaciones) que construir toda la infraestructura que constituye la propia linea de montaje (proyecto).
Basicamente, la finalidad de las operaciones es mantener el negocio. En cambio, la de un proyecto es

alcanzar sus objetivos propuestos y, aunque muchas veces parezca imposible, terminar.

Asi pues, en esta investigacién se van a tomar como caso de estudio los servicios que se clasifiquen como
proyectos y que se encuentren actualmente en el catdlogo de servicios, es decir, estdn disponibles para

los clientes. A continuacién en la siguiente tabla 5 se presenta la clasificacién de los servicios:

CATALOGO DE SERVICIOS CLASIFICACION
Despliegue de los productos de la BU’s de Smartmatic Proyecto
Entonacién de plataformas para el despliegue de los productos de la BU’s
de Smartmatic.
Entrenamientos técnicos a personal contratado para el despliegue Operacién
Tutoria, asesoria, entrenamiento en configuraciones y manejo de
plataformas para el despliegue de los productos de las BU’s de Smartmatic | Operacion
a personal contratado para el despliegue
Certificacién de plataformas tecnolégicas que contengan productos de las

Operacién

BUs. Operacién
Asesoria en reglas de negocio de productos de la BU Operacién
Desarrollo de herramientas/soluciones tecnoldgicas Operacién
Disefo de plataformas con los productos de la BU’s de Smartmatic. Operacién
Soporte (mantenimiento, monitoreo y helpdesk) de plataformas con los iy
Operacion

productos de las BU’s de Smartmatic.
Dar respuesta a los RFPs requeridos por Ventas Operacién
Apoyo presencial de personal operativo especializado durante fechas
criticas de proyectos desplegados

Operacién

Tabla 5 - Clasificacion del Catalogo de Servicios en Proyectos (Fuente: autor)

A pesar que los productos de las BU’s de Smartmatic son variados, el despliegue de los mismos, que
incluye la instalacién y configuracion de la plataforma donde se utilizaran dichos productos, comprenden
basicamente las mismas fases o etapas. De esta manera la caracterizacion de los proyectos electorales
que se realizd para esta investigacion fue por las fases que comprenden su ejecucion mas no por los tipos
de productos desplegados. A continuacion se presentan las fases o etapas que comprenden el despliegue

de los productos de las BU’s de Smartmatic por la GDT:
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Procesos de Iniciacidn y Planificacidn:

v ok N e

Asignar o definir el Gerente de Despliegue Tecnoldgico.
Asignar o definir el equipo de Despliegue Tecnoldgico y sus responsabilidades.
Planificar el despliegue.
Disefiar la solucidn tecnoldgica.
Definir si el servicio de telecomunicaciones (WAN) esta incluido en el despliegue.
a. Pedirinformacidn a las compaiiias locales de Telecomunicaciones (Telcos).
b. Coordinarimplementaciones con las Telcos.
c. Coordinar pruebas funcionales con las Telcos.
Establecer las ubicaciones o lugares de configuracion de equipos (Centros de datos, Almacén de

produccién, Almacén de Impresidn, entre otros)

Procesos de Ejecucién

7.

10.
11.

12.
13.

14.
15.

16.

17.
18.

Instalar y configuracién de plataformas y equipos.

Instalacidn y configuracion de productos.

Desarrollo de manual de uso.

Desarrollo de manuales de soporte y administracién.

Preparar y ejecutar pruebas de seguridad y disponibilidad sobre la plataforma (con las Telcos
involucradas)

Elaboracién del informe de seguridad, carga y disponibilidad de la plataforma.

Preparar y ejecutar prueba de ingenieria e integracidn sobre la plataforma (con las Telcos y otros
proveedores involucrados)

Elaboracién del informe de las pruebas de ingenieria e integracion.

De ser necesario, corregir o mejorar las configuraciones conforme a los resultados de las pruebas
anteriores (con las Telcos y otros proveedores involucrados)

Preparar y ejecutar prueba de carga sobre la plataforma (con las Telcos y otros proveedores
involucrados)

Elaboracién del informe de las pruebas de carga.

De ser necesario, corregir o mejorar las configuraciones conforme a los resultados de las pruebas

anteriores (con las Telcos y otros proveedores involucrados)
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19. Preparary ejecutar prueba de aceptacion (“simulacro final”) sobre la plataforma (con las Telcos y
otros proveedores involucrados)

20. Elaboracién del informe de la prueba de aceptacion.

21. Preparacioén del ambiente de produccién.

22. Cambio de claves y certificados.

23. Respaldo de configuracion y puesta cero de la plataforma.

24. Ejecucidon de operaciones de produccién (conjunto con las Telcos).

25. Respaldo final.

26. Elaboracién del informe del andlisis de la data recogida de la fase de produccion.

27. Si el soporte estd incluido: Entregar el material de soporte, administracion y uso al equipo de
soporte.

28. Si el entrenamiento esta incluido: Realizar el entrenamiento sobre los productos y plataforma.

Fase de cierre

29. Elaboracién del informe final

30. Elaboracidn del informe de lecciones aprendidas.

Todos estos procesos y actividades tienen entregables bien definidos asi como responsables vy
ejecutantes. La interaccidon de estos procesos se describe en el Anexo 1: Procesos de los proyectos

electorales en SMTT (P4g. 81) del presente informe.

V.2 Objetivo 2: Analizar el sistema actual de gestion de la calidad de los proyectos ejecutados por la

empresa Smartmatic Corp.

Luego de mantener varias entrevistas con personas que ocupan posiciones importantes (directores,
gerentes y lideres) en Smartmatic Corp., se determind que el sistema de gestion de la calidad en los
proyectos electorales que ejecuta la empresa esta basado en dos procesos: Aseguramiento de la calidad

y Control de la calidad.

Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad se define en las primeras etapas del proyecto, donde se determinan los
criterios de aceptacidn con el cliente de los entregables y de alli resulta el alcance del proyecto, basandose

en los tiempos (cronograma) y costos (presupuesto).
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Dichos criterios de aceptacién son compartidos, discutidos, acordados y fijados con el cliente vy
proveedores. Estos se usan para evaluar o medir el éxito de las pruebas que se realizan sobre la
plataformas o productos. Basicamente las pruebas se clasifican en 5 categorias, que se explican a

continuacion:

1. Pruebas Unitarias: Son las verificaciones de los mddulos de la plataforma que puede y son
probados independientemente (productos, equipos, redes, etc.).

2. Pruebas de Disponibilidad: La tolerancia a fallas de la plataforma, la disponibilidad de los servicios
ante fallas y minimizacién del tiempo de recuperacién de servicios ante una falla.

3. Pruebas de Carga: Pruebas que determinan la carga maxima que puede asumir la plataforma
sobre los servicios que ofrece. La carga se determina como peticiones sobre los productos,
ejecucién de procesos, almacenamiento de informacién, etc.

4. Pruebas de Seguridad: Pruebas que buscan comprobar la fiabilidad y seguridad de la plataforma:
deteccion de comportamientos irregulares, intrusos, veracidad de la informacion y su
transmision, autenticacion, autorizacion, control de acceso, entre otros.

5. Pruebas de Integracion o Ingenieria: Todas las pruebas que buscan garantizar la buena
integraciéon entre los médulos que ya fueron verificados en las pruebas unitarias. La prueba de
integraciéon mas completa es la denominada end2end: se trata de hacer un recorrido completo de
todos los servicios y plataformas disponibles para verificar la compatibilidad y el buen

funcionamiento de los elementos del sistema visto como un todo.

Control de la calidad

El proceso de control de la calidad se basa en la revisién periddica de los tiempos (cronograma) y de los
costos (presupuesto). La frecuencia de estas revisiones son determinadas en el inicio del proyecto ya que

son variables.

A pesar de tener estas dos bases que definen el sistema de gestion de la calidad actual, no hay ningun
documento o parametros ya in establecidos que reflejen la definicidn del sistema y sirvan como referencia
para evaluar los resultados de los procesos o de los proyectos. Tanto el control de calidad como el

aseguramiento de la calidad se determinan al inicio y durante cada proyecto.
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V.3 Objetivo 3: Determinar los elementos de un sistema para gestionar con calidad el desempefio de

los proyectos de la GDT de Smartmatic Corp.

A continuacidén se describen los diferentes elementos que considera la Norma ISO 10005:2005, para el
desarrollo de un plan de la calidad, la cual se utilizé como fundamento para elaborar el plan para la gestion

de la calidad de los proyectos de la GDT de Smartmatic.

1. Identificacidn de la necesidad de un plan de la calidad.

El plan de calidad debe surgir como una necesidad la cual la organizacion debe identificar. Algunos
ejemplos de situaciones que la GDT de Smartmatic requiere un plan de calidad pueden ser: garantia de
las soluciones y plataformas instaladas, cumplir con los requisitos legales o requerimientos explisitos del
cliente, optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de los proyectos, minimizar el
riesgo de no cumplir los requisitos de calidad, utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el

cumplimiento de los requisitos para la calidad;

En casos especificos la organizacidon puede no necesitar un plan de gestién de calidad para cumplir los

objetivos del proyecto, entonces no seria necesaria la implementacién del plan de gestion de calidad.

2. Entradas para el plan de la calidad.

Se debe identificar las entradas del plan de la gestidn de la calidad, ya sean preparadas para cada proyecto
o elementos de la organizacién. Algunos ejemplos: andlisis de riesgos del proyecto, especificaciones
legales o requerimientos del cliente, requisitos y disponibilidad de recursos, objetivos y planificacidn del
proyecto, planes y procedimientos documentados existentes, documentaciéon de proyectos anteriores,

entre otros.

3. Alcance del plan de la calidad.

Se debe definir lo que debe ser abarcado por el plan de la gestion de calidad. Se deben identificar las
limitaciones y lo que sera cubierto por otros procesos y documentos. El alcance del plan de la gestidn de

la calidad dependera de varios factores, incluyendo los siguientes:

e Procesosy requerimientos propios del cliente.
e Caracteristicas propias del proyecto.

e Equipo responsable de la gestidn de la calidad.
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e Documentacién y exigencias necesarias para la ejecucién exitosa de la gestién de la calidad

en el proyecto.

Donde no hayan sido establecidos procedimientos de gestién de la calidad, pudiera ser necesario que

sean desarrollados para apoyar al plan de la calidad.

4. Preparacion del plan de la calidad

a) Iniciacion

Inicialmente se debe definir el equipo responsable de la preparacién del plan de la calidad tomando en
cuenta todos las stakeholders internos y externos como el cliente. Luego se deben identificar y

documentar todas las actividades de la gestidn de la calidad.
b) Documentacion del plan de la calidad

Todas las actividades que son incluidas en el plan de la gestidn de la calidad deben ser documentadas
directamente o utilizando referencias a procedimientos y manuales ya existentes. Estos procedimientos
deben ser revisados para comprobar su vigencia y relacién con el proyecto al cual se quiere gestionar la
calidad. Adicionalmente se debe revisar el plan de gestién propio del proyecto para asegurar que sean
incluidas las actividades de la gestion de la calidad en todos los procesos. La documentacion debe estar

soportada y revisada por los involucrados del proyecto.
c) Responsabilidades

Asi como inicialmente se debe identificar el equipo responsable de la gestidn de la calidad, se debe definir
los responsables de cada una de las actividades del plan de gestion, los stakeholders, los duefios de los
procesos, los objetivos a ser cumplidos por cada uno de los equipos, funciones dentro del proyecto
relacionadas con la gestion de la calidad y los controles que se deben aplicar a cada actividad. Esta

informacién debe ser clara y se debe notificar a todas las personas involucradas.
d) Coherencia y compatibilidad

La documentacién generada debe ser coherente y debe considerar las caracteristicas propias del
proyecto. Adicionalmente los procedimientos y manuales a los cuales se haga referencia se deben revisar

para asegurar la relacién con proyecto y los objetivos del cliente.

e) Presentaciony estructura
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El plan para la gestion de la calidad puede ser documentada y presentada utilizando varios formatos como
por ejemplo diagramas de flujos, tablas, matriz de elementos, mapa de procesos, descripciéon de

entregables, entre otros.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los cuales representa un plan
para un aspecto distinto. El control de las interfaces entre los diferentes documentos necesita estar
claramente definido. Los ejemplos de estos aspectos incluyen el disefio, las compras, la produccién, el

control del proceso, o las actividades particulares (tales como el ensayo/prueba de aceptacidn).

5. Revisidn, aceptacion e implementacion del Plan de la calidad

a) Revision y aceptacion del plan de la calidad

El plan de gestidn de calidad debe ser revisado y aprobado por una persona con suficiente autoridad para
su implementacidn y ejecucion. Esta persona debe respaldar la gestidén de la calidad en los proyectos de

la organizacidn. Igualmente el plan debe ser presentado al cliente para su revision y aprobacién.

Cuando un proyecto o contrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse que la organizacidn presente

al cliente un plan de la calidad para cada etapa, previamente al inicio de esa etapa.
b) Implementacion del plan de la calidad

Una vez generado el plan para la gestién de la calidad, la organizacién se debe proponer su

implementacion. Para esto, se deben tomar en cuenta los siguientes puntos:
e Comunicacion y distribucién del plan de la calidad

El plan de la gestion de la calidad se debe distribuir a todo el equipo del proyecto. Se puede distribuir la
informacién completa detallada (manuales, procedimientos, procesos, etc.) o solo a un nivel general para
su conocimiento. Luego cada equipo dentro del proyecto de acuerdo a sus funciones y responsabilidades

debe recibir el detalle de cada uno de los controles y actividades.
e Formacidn en el uso de los planes de la calidad

Los equipos responsables de las actividades de la gestion de la calidad del proyecto deben ser entrenados

y formados en las herramientas, manuales y procedimientos detallados, de manera de cumplir con los
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objetivos del plan. Muchas veces las herramientas y la informacidn es entregada pero no hay proceso de
formacidn o capacitacion, lo que ocasiona que los resultados no sean los esperados y los objetivos no sean

cumplidos por no cumplir con lo esperado por el plan.

e Dar seguimiento a la conformidad con los planes de la calidad.

Es necesario que la organizacién haga un seguimiento continuo sobre la gestidon de la calidad en los
proyectos. Este seguimiento puede realizarse a través de: controles o hitos dentro del proyecto,
auditorias, supervision de las actividades, entre otros. Este seguimiento permite evaluar el compromiso
de la organizacién respecto a la implementacion eficaz del plan de la calidad, evaluar la implementacion
practica del plan de la calidad, determinar dénde pueden surgir riesgos en relacidn con los requisitos del
caso especifico, tomar acciones correctivas o preventivas conforme sea apropiado e identificar

oportunidades para la mejora en el plan de la calidad y las actividades asociadas.
c) Revision del plan de la gestion de la calidad

Tan frecuente como sea necesario, la organizacion debe revisar el plan de la gestidn de la calidad para
incorporar mejoras y actualizar las actividades. Esta revision se debe hacer al inicio de cada proyecto y
también de manera global dentro de la organizacion, de manera de identificar obsolescencias, actividades
relacionadas, funciones duplicadas, entre otros. Estos cambios pueden ser sugeridos por cualquier
persona involucrada en la gestion de la calidad en el proyecto, sin embargo debe ser revisado, aprobado

e incluido de manera centralizada por la persona o equipo responsable del plan de gestidn de la calidad.
d) Retroalimentacién y mejora

Se debe utilizar cada implementaciéon del plan de la gestidn de calidad como una entrada para la
actualizacion del mismo. Esto se puede presentar como un documento de lecciones aprendidas del

proyecto.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

V1.1 Objetivo 4: Formular un plan para la gestion de calidad de los Proyectos de la Gerencia de
Despliegue Tecnoldgico de Smartmatic Corp. que este alineado a las estrategias y objetivos

empresariales.

V1.2 Titulo

Plan para la gestion de la calidad de los proyectos de la Gerencia de Despliegue Tecnoldgico de Smartmatic

Corp.

V1.3 Objetivo

Documentar, tomando como base la Norma ISO 10005:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad —
Directrices para los Planes de la calidad”, los diferentes procesos, actividades, tareas y entregables claves
del plan para la gestién de la calidad de los proyectos de la GDT de SMTT. Asi también, la propuesta
permitird documentar la organizacién para asegurar la calidad y los recursos de personal para llevar a

cabo el trabajo de aseguramiento y control de la calidad.

V1.4 Justificacion

La propuesta presentada de este plan para la gestion de la calidad de la GDT de SMTT, permitira asegurar
que los productos y soluciones entregados cuenten con el maximo nivel de calidad, cumpliendo con las
exigencias propias de los proyectos y los clientes. Ademas servird para incrementar la confianza de los

clientes en el equipo de la GDT en la ejecucion de los proyectos y despliegue de plataformas.

Adicionalmente proveerd herramientas e indicadores para mejorar la eficiencia de la GDT en los

proyectos, lo cual permitird una mejor organizacion y administracién de los recursos.

VL.5 Alcance

El alcance de esta propuesta comprende la elaboracion de un plan preliminar para la gestidn de la calidad
en la GDT de SMTT en los proyectos electorales, fundamentado en los lineamientos establecidos en la
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Norma ISO 10005:2005. Debido a que la propuesta es un plan preliminar, el mismo incluye inicialmente

los siguientes procesos:

Asignar o definir el Gerente de Despliegue Tecnoldgico.
Asignar o definir el equipo de Despliegue Tecnolégico y sus responsabilidades.

Disefiar la solucidn tecnoldgica.

Ll N

Establecer las ubicaciones o lugares de configuracidon de equipos (Centros de datos, Almacén de
produccién, Almacén de Impresidn, entre otros)

Instalar y configuracién de plataformas y equipos.

Instalacion y configuracién de productos.

Desarrollo de manuales de soporte y administracion.

Elaboracién del informe de seguridad, carga y disponibilidad de la plataforma.

W ® N o W

Preparar y ejecutar prueba de ingenieria e integracion sobre la plataforma (con las Telcos y otros
proveedores involucrados)

10. Elaboracidn del informe de las pruebas de ingenieria e integracion.

11. Elaboracidn del informe final

12. Elaboracién del informe de lecciones aprendidas.

V1.6 Administracion de la propuesta

La propuesta se presentara en versidon preliminar para la revisidon y aprobacién por parte del Gerente de
Despliegue Tecnoldgico y Support Manager. Posteriormente los gerentes de despliegue tecnoldgico
asignados a cada uno de los proyectos electorales de SMTT implementaran el plan propuesto para la

gestion de la calidad en los proyectos.

VI.7 Estructura

Con base al contenido sugerido por la norma I1SO 10005:2005 vy a los procesos de la GDT, se seleccioné la
siguiente informacién a mostrar en la tabla donde se presentara el plan para la gestién de la calidad de la

GDT de SMTT:

— Proceso: se debe identificar el proceso al cual se definird el plan para la gestidn de la
calidad.

— Caracteristicas de calidad asociadas: se deben indicar los objetivos de calidad que se
persiguen con el plan.
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- Actividad de control: se indica el nombre de la actividad de control de calidad
seleccionada para el proceso.

- Fase de ejecucidn: se indica el punto dentro del proceso de desarrollo donde se debe
ejecutar la actividad de control.

— Entradas: se deben indicar los documentos que sirven de entrada al plan de calidad.

— Control de registros: se debe indicar cudles registros se llevaran acerca del proceso y
como se mantendran.

— Control de documentos y datos: debe especificarse quién revisa y aprueba los informes
de control y a quiénes se envian.

- Procedimiento: se requiere indicar la forma de llevar a cabo la actividad de gestién de
calidad indicada.

— Criterios de aceptacion: se deben especificar los criterios que guiaran a los revisores para
decidir si el producto evaluado debe ser aprobado o devuelto para modificaciones.

— Recursos: la norma ISO 9000:2005 sefiala que debe especificarse dentro de un plan de
calidad quién debe aplicar los procedimientos indicados.

— Auditorias a realizar: se deben indicar las actividades que aseguren que se siguen los

procedimientos y estandares definidos con respecto a la calidad del producto.

V1.8 Plan para la gestion de la calidad en los proyectos de la GDT de SMTT.
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Proceso

Asignar o definir el Gerente de Despliegue Tecnoldégico del proyecto.

Caracteristicas de calidad asociadas

Conveniencia funcional, Eficiencia de ejecucidn, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control

Revision de documentos

Fase de ejecucion

Al inicio del proyecto (Fase de iniciacidn)

Entradas

— Revisidn de las caracteristicas del proyecto.
— Documento de alcance del proyecto.

— Perfiles de candidatos.

Control de registros

- Funciones del Gerente asignado al proyecto.

— Documento de alcance del proyecto.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente de la GDT de SMTT.

Procedimientos

— Revisidn continua.

Criterios de Aceptacién

- Se identifica las cualidades que debe tener el Gerente de Despliegue tecnoldgico del proyecto.

- Se identifican las funciones y responsabilidades que debe tener el cargo.

Recursos

Gerente de la GDT de SMTT

Auditorias a realizar

Revisién periddica de las habilidades del Gerente de Despliegue Tecnoldgico y sus funciones.

Proceso

Asignar o definir el equipo de Despliegue Tecnoldgico y sus responsabilidades

Caracteristicas de calidad asociadas

Conveniencia funcional, Eficiencia de ejecucidn, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control

Revision de documentos

Fase de ejecucion

Al inicio del proyecto (Fase de iniciacidn)

Entradas

— Revisidn de las caracteristicas del proyecto.
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- Documento de alcance del proyecto.

— Perfiles de candidatos.

Control de registros

— Funciones del cada recurso asignado al proyecto.
- Documento de alcance del proyecto.

— Funciones y descripcidon de cargos.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto. Igualmente debe ser

informado el Gerente de la GDT de SMTT.

Procedimientos

Revisién continua.

Criterios de Aceptacién

Se identifica las cualidades que deben tener los recursos asignados al proyecto.

Descripcion de roles y funciones de cada cargo.

— Definicién y descripcidn de la estructura del equipo.

Recursos

Gerente del proyecto

Auditorias a realizar

Revisidn periddica de las habilidades, funciones y estructura del equipo asignado al proyecto.

Proceso

Disefiar la solucidn tecnolégica

Caracteristicas de calidad asociadas

Conveniencia funcional, Eficiencia de ejecucidon, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad, Usabilidad

Actividad de Control

Revision de documentos

Fase de ejecucion

Al inicio del proyecto (Fase de iniciacidn)

Entradas

- Disefios de soluciones anteriores en proyectos con caracteristicas similares
- Documentos de referencia de tecnologias de competidores.

- Documentos de caracteristicas de los productos.
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— Descripcidn técnica de la solucién.
Control de registros — Descripcidn técnica de los productos.

- Documento de alcance del proyecto.

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto. Igualmente debe ser
Control de documentos y datos
informado el Gerente de la GDT de SMTT.

- Chequeo inicial
Procedimientos
— Revisién continua.

— Se debe definir la arquitectura de la solucién.

— Se deben definir los componentes y sus interacciones.

— Descripcion de la configuracion de cada componente y producto.

Criterios de Aceptacién — Definicién de versiones, distribuidores, licencias requeridas.

— Definicién a alto nivel de procedimientos de recuperacion, respaldo, alta disponibilidad de los
servicios.

- Identificacion de los elementos de seguridad, disponibilidad, usabilidad y respaldo de la solucidn.

Recursos Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto

Auditorias a realizar Revisién periddica del disefio.

Establecer las ubicaciones o lugares de configuracion de equipos (Centros de datos, Almacén de
Proceso
produccidn, Almacén de Impresidon, entre otros)

Caracteristicas de calidad asociadas Conveniencia funcional, Eficiencia de ejecucidon, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad, Usabilidad

Actividad de Control Revisién de documentos, Chequeo de factibilidad

Fase de ejecucion Al inicio del proyecto (Fase de iniciacidon)
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Entradas

- Documento de arquitectura de la solucion.
- Documento de alcance del proyecto.
— Caracteristicas de las localidades propuestas: humedad, temperatura, caracteristicas fisicas, mapa

de la ubicacién, entre otros.

Control de registros

— Alcance de las configuraciones en las ubicaciones seleccionadas

— Ubicaciones que pueden ser usadas como respaldo.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto. Igualmente debe ser

informado el Gerente de la GDT de SMTT.

Procedimientos

— Revisidn continua.

Criterios de Aceptacién

— Identificacion y evaluacidn de las caracteristicas de la localidad: descripcidn, disponibilidad,
tamanio, condiciones climdticas (humedad, temperatura), requerimientos eléctricos, entre otros.

— Mapa de la localidad.

— Disposicién de los recursos dentro de la localidad.

— Definicién de actividades a realizar en cada localidad.

— De ser posible: informe de visita de la localidad.

Recursos

Equipo de Infraestructura de la GDT de SMTT asignado al proyecto. Gerente de la GDT asignado al

proyecto.

Auditorias a realizar

Certificacidn de la localidad a usar como centro de configuracién.

Proceso

Instalar y configuracion de plataformas y equipos.

Caracteristicas de calidad asociadas

Conveniencia funcional, Eficiencia de ejecucidon, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad, Usabilidad

Actividad de Control

Revisién de configuracion. Supervisién de actividades.
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Fase de ejecucion

Durante la ejecucion del proyecto (Fase de ejecucidn)

Entradas

— Disefio de solucion.
— Descripcidn de equipos y productos.

— Descripcion de los servicios a ser instalados.

Control de registros

— Descripcion técnica de la solucidn y plataforma.
— Descripcidn técnica de los productos.
- Documento de alcance de los servicios.

— Gestidn de configuraciones.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto.

Procedimientos

- Chequeo inicial.
— Certificacidn técnica.

— Revisidn continua.

Criterios de Aceptacién

— Archivos de configuracién de equipos.

— Checklist de instalacién de equipos.

— Si es necesario, descripcién del sistema de gestion de configuracién de equipos.

- Identificacion de los elementos de seguridad, disponibilidad, usabilidad y respaldo de la

plataforma.

Recursos

Equipo de Infraestructura y Aplicaciones de la GDT de SMTT asignado al proyecto

Auditorias a realizar

Revisién periddica de la gestidn de configuraciones.

Proceso

Instalacion y configuracion de productos.

Caracteristicas de calidad asociadas

Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad
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Actividad de Control

Revisidn de configuracion. Supervisidn de actividades.

Fase de ejecucion

Durante la ejecucion del proyecto (Fase de ejecucidn)

Entradas

Disefo de solucion.
Descripcion de equipos y productos.

Descripcion de los servicios a ser instalados.

Control de registros

Descripcion técnica de la solucidén y plataforma.
Descripcion técnica de los productos.
Documento de alcance de los servicios.

Gestion de configuraciones.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto.

Procedimientos

Chequeo inicial.
Certificacidn técnica.

Revision continda.

Criterios de Aceptacién

Archivos de configuracién de productos.

Checklist de instalacion de productos y aplicaciones.

Si es necesario, descripcion del sistema de gestidén de configuracion de los productos.
Identificacion de los elementos de seguridad, disponibilidad, usabilidad y respaldo de los
productos.

Certificacién de los productos.

Reporte de activacion de licencias, de ser necesario.

Descripcion del proceso de instalacién.

Descripcion del proceso de re-instalacion de los productos.
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— Automatizacién de los procesos de instalaciéon, desinstalacion y configuracién de los productos y

aplicaciones.

Recursos

Equipo de Aplicaciones, Base de Datos e Infraestructura de la GDT de SMTT asignado al proyecto

Auditorias a realizar

Revisidn periddica de la gestidn de configuraciones.

Proceso

Desarrollo de manuales de soporte y administracion.

Caracteristicas de calidad asociadas

Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control

Revision de documentos.

Fase de ejecucion

Durante la ejecucion del proyecto (Fase de ejecucidn)

Entradas

— Disefio de solucidn.

— Descripcidn de equipos y productos.

— Descripcion de los servicios a ser instalados.

— Descripcion de las actividades de soporte incluidas y necesarias.

- Descripcion de las actividades de administracion incluida y necesaria.

Control de registros

- Descripcion de los manuales.

— Descripcion de los perfiles que deben ser considerados por el cliente para dar el soporte.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto.

Procedimientos

- Chequeo inicial.

— Revisién continta.

Criterios de Aceptacién

— Descripcion de los manuales.

— Manuales siguiendo los lineamientos de SMTT

Recursos

Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto
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Auditorias a realizar

Revisidn periddica de la gestién de documentos.

Proceso

Elaboracion del informe de seguridad, carga y disponibilidad de la plataforma

Caracteristicas de calidad asociadas

Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control

Revisién de documentos.

Fase de ejecucion

Durante la ejecucion del proyecto (Fase de ejecucidn)

Entradas

— Disefio de solucidn.
— Descripcidn de equipos y productos.
— Descripcion de los servicios a ser instalados.

— Descripcion de las pruebas realizadas

Control de registros

— Descripcion de las actividades realizadas

— Descripcion de los perfiles que deben ser considerados por el cliente para el analisis del informe.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto.

Procedimientos

Revisién continua.

Criterios de Aceptacién

— Descripcion del informe y pruebas realizadas.

— Identificacion de los elementos de seguridad, carga y disponibilidad de la plataforma.
— Andlisis de resultados y recomendaciones.

— Procedimientos de respaldo y recuperacién de fallas.

— Descripcion de los datos utilizados.

— Descripcion de los objetivos a ser alcanzados.

Recursos

Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto

Auditorias a realizar

Revisién periddica de la gestion de documentos.
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Proceso

Preparar y ejecutar prueba de ingenieria e integracion sobre la plataforma (con las Telcos y otros

proveedores involucrados)

Caracteristicas de calidad asociadas

Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control

Revisidn de documentos. Supervisién de actividades.

Fase de ejecucion

Durante la ejecucion del proyecto (Fase de ejecucidn)

Entradas

Disefio de solucidn.

Descripcion de equipos y productos.

Descripcion de los servicios instalados.

Descripcion de las pruebas a realizar.

Datos a ser utilizados (debe ser una muestra real o muy parecida a la real).

Documento de coordinacion de actividades con las Telcos.

Control de registros

Descripcion de las actividades realizadas
Descripcion de los datos utilizados.
Descripcion de los objetivos a ser alcanzados.

Descripcion de los perfiles que deben ser considerados por el cliente para el analisis del informe.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto.

Procedimientos

Chequeo inicial.
Certificacién técnica.

Revision continda.

Criterios de Aceptacién

Descripcion del informe y pruebas realizadas.

Identificacion de los elementos de integracidn de los componentes de la plataforma.
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- Procedimientos de respaldo y recuperacion de fallas.

Recursos

Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto

Auditorias a realizar

Revisidn periddica de la gestidn de configuraciones.

Proceso

Elaboracion del informe de las pruebas de ingenieria e integracion.

Caracteristicas de calidad asociadas

Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control

Revision de documentos.

Fase de ejecucion

Durante la ejecucion del proyecto (Fase de ejecucidn)

Entradas

— Disefio de solucidn.
— Descripcidn de equipos y productos.
— Descripcion de los servicios a ser instalados.

— Descripcion de las pruebas realizadas

Control de registros

- Descripcion de las actividades realizadas

- Descripcion de los perfiles que deben ser considerados por el cliente para el analisis del informe.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto.

Procedimientos

Revisién continua.

Criterios de Aceptacién

— Descripcion del informe y pruebas realizadas.

— Identificacion de los elementos de integracion de la plataforma.
- Andlisis de resultados y recomendaciones.

- Procedimientos de respaldo y recuperacién de fallas.

- Documentos siguiendo los lineamientos de SMTT.

Recursos

Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto
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Auditorias a realizar Revisidn periddica de la gestidon de documentos.

Proceso Elaboracion del informe final

Caracteristicas de calidad asociadas Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control Revisién de documentos.

Fase de ejecucion Durante el cierre del proyecto (Fase de cierre)

— Disefio de solucidn.
Entradas
— Descripcion de las actividades realizadas

— Descripcion de las actividades realizadas
Control de registros
— Descripcion de los perfiles que deben ser considerados por el cliente para el analisis del informe.

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto. Igualmente debe ser
Control de documentos y datos
informado el Gerente de la GDT de SMTT.

Procedimientos Revisién continua.

- Descripcion del informe.
Criterios de Aceptacién — Analisis de resultados y recomendaciones.

— Documentos siguiendo los lineamientos de SMTT.

Recursos Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto
Auditorias a realizar Revisidn periddica de la gestiéon de documentos.
Proceso Elaboracion del informe de lecciones aprendidas.

Caracteristicas de calidad asociadas Usabilidad, Confiabilidad, Seguridad, Compatibilidad

Actividad de Control Revision de documentos.
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Fase de ejecucion

Durante el cierre del proyecto (Fase de cierre)

Entradas

- Disefio de solucidn.
— Descripcion de los servicios instalados.

- Descripcion de las actividades realizadas

Control de registros

- Descripcion de las actividades realizadas

— Descripcidn de los perfiles que deben ser considerados por el cliente para el analisis del informe.

Control de documentos y datos

Los documentos deben ser enviados al Gerente del GDT asignado al proyecto. Igualmente debe ser

informado el Gerente de la GDT de SMTT.

Procedimientos

Revisién continua.

Criterios de Aceptacién

— Descripcion del informe.

- Identificacion de las oportunidades de mejora.

- Identificacién de buenas practicas.

— Andlisis de resultados y recomendaciones.

— Procedimientos de respaldo y recuperacién de fallas.

— Documentos siguiendo los lineamientos de SMTT.

Recursos

Equipo completo de la GDT de SMTT asignado al proyecto

Auditorias a realizar

Revisién periddica de la gestién de documentos.

Tabla 6 - Plan para la gestion de la calidad en los proyectos de la GDT de SMTT (Fuente: Autor)
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V1.9 Aplicacidon de la Metodologia del Analisis de Modos y Efectos de Fallas (AMEF) al Plan para la
gestion de la Calidad de la GDT de SMTT.

1. Objetivo

La aplicacion del AMEF al plan para la gestién de la calidad de la GDT en SMTT tiene como objetivo prevenir

o mitigar las posibles consecuencias por impactos negativos de la gestidn al plan propuesto.

2. Alcance

Aplica a todas las actividades incluidas en el plan propuesto para la gestién de la calidad de la Gerencia de

Despliegue Tecnolégico de Smartmatic Corp.

3. Elementos

a) Motivo de falla (M)

El motivo de la falla es la descripcion de la causa que puede originar que algin componente no cumpla

sus funciones esperadas.

b) Impacto de Falla (1)

El impacto de la falla se refiere a la severidad que implica el fallo de algunos de los componentes. Las
consecuencias de una falla pueden ser medidas por la gravedad que implica su ocurrencia. El nivel de

impacto de la falla se categoriza de la siguiente manera:

Nivel Criterio Ponderacion

Alto El plan no se puede ejecutar 8-10

Algunas de las actividades del

Medio
plan se retrasan

5-7

Algunas actividades del plan

1-
empiezan con dificultad 4

Bajo

Tabla 7 - Impacto de falla (AMEF) (Fuente: Autor)
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c) Probabilidad de ocurrencia (PO)

La probabilidad de ocurrencia de una falla se puede determinar por la exposicién de un componente a

presentar una falla. Esta probabilidad se categoriza de la siguiente manera:

Nivel Criterio Ponderacion
Alto Muy probable que ocurra. 8-10
Medio Existe pro.b.albllldad media que ocurra. La 4.7
exposicion a la falla es moderada.
Exist babilidad d ia.
Bajo xiste poca probabilida .e'c’)currenua 1.3
Existe poca exposicion.

d) Deteccidn de falla (D)

Segun los controles que se tengan, se puede medir la probabilidad de detectar una falla antes de que

suceda y ocasione las consecuencias. La deteccién de la falla se puede categorizar de la siguiente manera:

Tabla 8 - Probabilidad de ocurrencia (AMEF) (Fuente: Autor)

Nivel Criterio Ponderacion
. Los controles no pueden detectar la falla,
Baja P { 8-10
no se puede prevenir.
Los controles pueden detectar alguna
Alta pue 8 4-7
ocurrencia de la falla.
Los controles detectan cualquier
Nula . q 1-3
ocurrencia de la falla

Tabla 9 — Deteccion de falla (AMEF) (Fuente: Autor)

e) Evaluacion de prioridad de riesgo.

Para la evaluacién de la prioridad de riesgo, se utilizo el resultado de la probabilidad de falla, severidad de

la falla y la deteccién de la falla. A continuacidn en la siguiente tabla 9 se presenta la categorizacién de la

prioridad de riesgo:
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Nivel Criterio Ponderacion
Alta Riesgo de falla alto. 500 - 1000

Media Riesgo de falla medio. 300 —-499
Baja Riesgo de falla bajo 1-299
Nula No existe riesgo de falla 0

Tabla 10 - Prioridad de riesgo de falla (AMEF) (Fuente: Autor)

4. AMEF del Plan para la Gestidn de la Calidad de la GDT en SMTT

A continuacion se presenta, en la tabla 10, el AMEF del plan para la Gestidn de la Calidad de la GDT en

SMTT considerando todos los elementos anteriores.
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Probabilidad de

Probabilidad

ID Area Causa de Falla Impacto (n X (0) Deteccion (D) . Accion recomendada
ocurrencia de Riesgo
Falta de impulso . .
Sin el impulso R . .
por parte de los El plan inicialmente Revisar si el plan .
. . adecuado por .5 . Revisar frecuentemente el
directivos de la I aplicacién esta alineado con los esta alineado lan v las estrategias de |a
1 Liderazgo organizacién para P 7 objetivos 4 con los objetivos 2 BAJO plany &
del plan, es g L. empresa para hacer los
el uso del plan de estratégicos de la estratégicos de . .
-, poco probable ajustes necesarios.
la Gestion de la ue se aplique empresa la empresa
calidad. g piq
No hay una
gestion Se retrasan los . .
. . Realizar reuniones
Falta de centralizada registros y las Se pueden hacer .
L . o . frecuentes y disponer
comunicacion efectivay actualizaciones. reuniones o
s . . como una tarea individual
2 Comunicaciéon | entre los miembros tampoco una 7 Adicionalmente 4 frecuentes y un 4 BAJO . .,
o L . la revisién de la gestion
de la organizacion conciencia podria faltar plan de .
. -, L de la calidad en las
y los proyectos. global sobre la alineacion de todo el comunicacion . .
., . actividades realizadas.
gestion de la equipo del proyecto.
calidad.
Actualmente la .
s, N Estructura Realizar las pruebas de
Definicién poco organizacién no . o
. definida, conocimiento
clara de los roles y . . tiene roles . .
L Baja la calidad entrenamientos establecidas, 2 veces por
responsabilidades claramente o
de los . en las afio para mantener
por parte de los definidos y . .
or los miembros entregables en resnonsables herramientas y refrescamientos e
3 Liderazgo P o las actividades 6 . . p 9 actividades 5 MEDIO innovaciones asociadas a
de la organizacion identificados para la L
o claves de la . L claves. cada actividad
y duefios de los . ejecucion del plan. . .
gestion de la ., Definicion de relacionada a los
elementos claves . La organizacion da - .
. calidad. - objetivos paquetes de trabajo de
del Sistema de la prioridad a la .
. . ., alienados con el los elementos claves del
Calidad. ejecuciénynoala L . .
. plan de gestion Sistema de calidad.
gestion.
Falta de . . Reuniones
o No se realizan Falta de tiempo por Establecer reuniones
seguimientoy actualizaciones parte del frecuentes para frecuentes utilizando una
4 Seguimiento control del plan de 4 4 hacer 4 BAJO

la gestion de la
calidad.

ni se lleva un
control del
avancey

responsable ya que
atiende otras
actividades en

seguimientoy
obtener métricas
de avancey

matriz de ScoreCard para
evaluar las actividades.
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objetivos
cumplidos.

paralelo de mayor
prioridad

ejecucion de la
gestion.

Las herramientas y
procedimientos de

Los objetivos
del plan no son
alcanzados por

Falta de tiempo por
parte de los

Realizar una lista

Establacer objetivos
individuales y darle

) . falta de de los prioridad a los
gestion requieren L responsables ya que . .
. ) conocimiento . entrenamientos entrenamientos, cursos y
Entrenamiento un entrenamiento atiende otras BAJO -,
en los L y las personas generacién de
completo del actividades en .,
. entregablesy que deben documentacidn sobre las
equipo o paralelo de mayor .
el objetivo que . tomarlos. herramientas y procesos
responsable. prioridad
se esperan de en general.
los mismos.
Definir los
No hay responsables de . .
L . . L Realizar reuniones
La documentacion | procedimientos Falta de tiempo por la generacién de .
. frecuentes y disponer

necesaria para y manuales parte de los los documentos N

. . . como una tarea individual
implementar el claros responsables ya que y si es necesario .
., ., . . la revision de los
Documentacién plan de gestion documentados atiende otras asignar a una BAJO

puede no ser
generada a tiempo
ni estar disponible

que aseguren
la ejecucidn

correcta de las
actividades

actividades en
paralelo de mayor
prioridad

persona
dedicada ala
gestion de la

informacién en
el repositorio.

documentos
(procedimientos y
manuales) asociados la
gestion de la calidad

Tabla 11- AMEF del Plan para la gestidon de la Calidad de la GDT de SMTT (Fuente: Autor)
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5. Analisis del AMEF del Plan para la Gestion de la Calidad de la GDT en SMTT

Luego de aplicar el AMEF a la propuesta del Plan para la gestidon de la calidad de la GDT de SMTT nos
damos cuenta que los factores mds importantes que pueden afectar la ejecucion e implementacién del

plan se deben a dos razones principales:

— Falta de impulso y apoyo de los directivos de la organizacién para establecer roles,
responsables y hacer seguimiento de la gestién de la calidad en los proyectos. Este punto
es fundamental ya que el riesgo que el plan sea descartado aumenta cuando se da
prioridad la ejecucién de las actividades propias del proyecto sin incluir las de la gestion
de la calidad.

— Falta de tiempo por parte de los responsables debido a que atienden otras actividades en
paralelo de mayor prioridad. Esto sucede porque muy frecuentemente la empresa se
enfoca en la ejecucion operativa de las actividades del proyecto y deja a un lado las
actividades de gestion. Lo ideal para resolver esto seria establecer objetivos individuales
gue incluyan actividades de gestién en el equipo del proyecto. Esto se corresponde con

el drea de conocimiento “Gestion de los Recursos Humanos” en el Proyecto.

El desarrollo del AMEF es necesario, para detectar, de manera oportuna, las posibles causas de fallas. En
el analisis de riesgo, el AMEF permite priorizar las acciones y focalizar los recursos para minimizar los
riesgos y sus impactos. La aplicacidon del AMEF facilita tanto la identificacion como el entendimiento de

las funciones de los stakeholders y sus influencias en el Plan de la Calidad propuesto.

VI.10 Factibilidad.

La propuesta del plan para la gestion de la calidad para la Gerencia de Despliegue Tecnoldgico de la

empresa Smartmatic Corp. se considera factible bajo los siguientes aspectos:

1. Factibilidad Operativa.

Se identificaron los recursos necesarios para la implementacién, seguimiento y revision de la gestion de

la calidad de los proyectos de la GDT y estan actualmente disponibles. Adicionalmente se cuenta con un
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repositorio de documentos y herramientas con suficiente capacidad para servir como almacén

centralizado.

2. Factibilidad Técnica.

Los recursos técnicos actuales, conocimientos y habilidades que posee la GDT son suficientes para la
implementacion del Plan para la Gestién de la Calidad, una vez, desarrolle y apruebe los procedimientos
de referencia sefialados en el Plan. Adicionalmente la GDT estd a disposicién del logro de mejoras en la

gestion de la calidad en los proyectos desplegados.

3. Factibilidad Econdmica.

La GDT de SMTT posee los recursos econdmicos y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo
las actividades o procesos sefialados en el Plan y/o para obtener los recursos basicos que sean requeridos.
Igualmente la empresa puede proporcionar recursos adicionales para expandir la iniciativa a todos los

departamentos de la organizacion.

VII.11 Beneficios de la propuesta

Los beneficios claramente identificados de la propuesta del plan para la gestiéon de la calidad de la

Gerencia de Despliegue Tecnolégico de SMTT son:

e Especificacidn de los procesos, procedimientos y recursos asociados involucrados en la
gestion de la calidad de los proyectos de la GDT de SMTT.

e Especificacidn de cudles son los responsables en la gestidén de la calidad de los proyectos de
la GDT de SMTT.

e Aumento del desempefio de los procesos de la GDT.

e Aumento de las competencias del personal de la GDT en los proyectos.

e Mejora en los entregables y cumplimientos de los objetivos con los clientes.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Segun (Sabino, 2007) la conclusién “es la interpretacion final de todos los datos ya analizados

previamente; puede decirse que es el cierre del proceso de investigacién”. (p. 186).

En el siguiente capitulo se presentan las conclusiones del estudio realizado y ademas se realizan una serie

de recomendaciones a fin de fortalecer el estudio realizado.

VII.1 Conclusiones

El presente trabajo se realizé enmarcado en los enfoques de investigacién y desarrollo, propios de las

Areas de Ciencias Administrativas y de Gestidn.

Para llevar a cabo el estudio y cumplir con todos los objetivos planteados se realizd6 una extensiva
busqueda de documentacidn, citas bibliograficas, entrevistas, recoleccién de datos y levantamiento de

informacion de cada una de las fuentes necesarias.

La metodologia utilizada estuvo basada en los procesos de la Gerencia de Proyectos del Project
Management Institute (PMI) y su disefio aplicado al logro de los objetivos permitié obtener los elementos

necesarios para la propuesta del Plan para la Gestidn de la Calidad.

En el Plan propuesto para la Gestion de la Calidad de la GDT de SMTT, desarrollado mediante esta
investigacion, se documentan diferentes acciones, criterios y responsables para gestionar y asegurar la

calidad de manera sistematica y con mayor probabilidad de éxito para los proyectos electorales.

El Plan propuesto para la Gestién de la Calidad, estuvo estructurado siguiendo los lineamientos descritos
en la Norma ISO 10005:2005. Adicionalmente se le aplicé el Andlisis de Modos y Efectos de Fallas (AMEF)
a fin de identificar los posibles riesgos en la implementacion del plan, la severidad y las probabilidades de

ocurrencia y no deteccién de las fallas, con un breve analisis de los mismos
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El disefio de un Plan para la Gestidn de la Calidad, contempla la planificacién del proyecto y sus recursos,
se definen los procesos inmersos en el desarrollo ejecucién y control de los proyectos; el disefio no implica
el desarrollo de los procedimientos pero si los identifica y define su base, dentro de las directrices del

sistema de gestion de la calidad.

El plan de la calidad desarrollado en esta investigacion, serd revisado y conformado por el Gerente del

Proyecto para su aplicacién e implementacidon inmediata.

El Plan para la Gestion de la Calidad de la GDT de SMTT, estd alineado con las politicas y objetivos
estratégicos de la empresa, facilitando el logro de las metas y mejor posicionamiento en el mercado global

de empresas proveedoras de tecnologia a entes gubernamentales para procesos electorales.

La Calidad representa un aspecto de vital importancia para el éxito de cualquier proyecto y su gestién
debe estar presente y su revision debe ser constante en cualquier organizacién que quiera crecer o

mantenerse posicionada en la actualidad.

VII.2 Recomendaciones

Se recomienda el uso de planes de gestién de la calidad en proyectos de todas las indoles dentro de la
Smartmatic Corp. y todos los equipos, usando como referencia el disefio de la propuesta presentada en

este estudio.

Adicionalmente se recomienda que se establezca como un objetivo individual de todos los equipos de
Smartmatic Corp. la revision del plan de gestion de la calidad con el fin de proporcionar mas informacion
e ideas para mejorar la gestidn de la calidad dentro de los proyectos. Es responsabilidad de la organizacion
impulsar la iniciativa de concientizar a todos los involucrados la importancia de la calidad en la ejecucién

de todos los proyectos.
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ANEXOS

Anexo 1: Procesos de los proyectos electorales en SMTT

A continuacidn se presenta los sub-procesos y las interacciones con los diferentes stakeholders que

caracterizan los proyectos de despliegue electoral de la GDT.
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Figura 15 - Procesos de los proyectos de despliegue (1/5)
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Deploy Technical Solution. Page 2/5
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Deploy Technical Solution. Page 3/5
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Figura 17 - Procesos de los proyectos de despliegue (3/5)
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Figura 18 - Procesos de los proyectos de Despliegue (4/5)
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Deploy Technical Solution. Page 5/5
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