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Resumen

Resumen

La produccion de la Facultad 7 de la Universidad de Ciencias Informaticas, se orienta
al desarrollo de Aplicaciones Web para la Salud, para ello se ha organizado en varias
Areas Tematicas que agrupan a diferentes proyectos. Una vez que se han
desarrollado los productos, antes de comenzar la generalizacién de la Aplicacién, se
debe realizar la fase piloto para garantizar que la versién a desplegar cumpla con los
requisitos del cliente, y tenga la calidad requerida. Sin embargo, en la Facultad no se
han definido las actividades obligatorias que deben desarrollarse para cumplir con el

proceso piloto.

La presente investigacion tiene como objetivo proponer el disefio de un Proceso Piloto
para las Aplicaciones Web de la Facultad 7 aplicando una norma de gestion de la
calidad. Para ello se enfoca en la planificacion, organizacion y desarrollo de las
actividades que se realizan en el piloto. También, se analiza la situacién actual con el

fin de desarrollar una propuesta aplicable a todas las Areas Tematicas.

El disefio del Proceso se sustenta en la NC ISO 9001 del 2008, ademas de regirse por
la filosofia del Modelo Deming. La propuesta permitira garantizar que las Aplicaciones
Web lleguen al despliegue con la menor cantidad de defectos posibles, garantizandose
la calidad de las mismas y la satisfaccion del cliente con las funcionalidades del

producto.

Palabras claves: Despliegue, Proceso Piloto, Pruebas betas, Indicadores, Mejora
Continua.
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Introduccion

Introduccién

La informatica médica se ha convertido en una nueva disciplina que relaciona el
contenido de la medicina con el de la tecnologia informética, creando asi un nuevo
campo interdisciplinario. Este ha tenido gran auge ya que cada dia hay una mayor
expansion de las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) a
través del uso de las herramientas de comunicacion, lo que permite potenciar la
inmediatez, la seguridad, la calidad y el control de las acciones del Sistema Nacional
de Salud (SNS).

La informatizacion del SNS permitira hacer uso de las posibilidades que brinda la
informatica. Asi como, introducir un conjunto de métodos novedosos, técnicas y
actividades gerenciales dirigidas a gestionar desde distintos niveles el manejo de la
informacion en la salud. La cual comprende la informacion sobre: el estado de salud
de la poblacién, el conocimiento de las ciencias de la salud y en general, todos los
elementos necesarios para la toma de decisiones, clinico-epidemioldgicas, operativas

y estratégicas.

La informatizacion en el sector de la salud est4d orientada a cumplir con los
fundamentos bésicos del SNS. Han existido varias etapas en donde se ha avanzado
desde la introduccién de las tecnologias hasta lograr una primera estrategia para la
informatizacion en el sector de la salud, en la cual han mejorado los métodos y estilos
de trabajo logrando un salto cuantitativo en el desarrollo estratégico de la

informatizacion.

Actualmente esta definido por el Ministerio de Salud Publica (MINSAP) un grupo de
premisas y requisitos que incorporan los ultimos adelantos en el area de las TIC. Estas
garantizan la plataforma de integracion de las aplicaciones, la compatibilidad y
sostenibilidad de los productos a desarrollar, documentacion de todo el proceso
productivo, requisitos de seguridad del software, independencia de la base de datos,
desarrollo en multiplataforma y empleo de estandares internacionales para los

productos relacionados con la salud.

El MINSAP ha convocado para la informatizacion a un grupo de instituciones propias

del sector; del Ministerio de Informéatica y Comunicaciones (MIC) y de otros

organismos de la administracion central del estado, para trabajar integradamente en el
1
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desarrollo de un conjunto de estrategias y un grupo de aplicaciones basicas para la
informatizacion del sector de la salud. Entre ellas se encuentra la Universidad de las
Ciencias Informaticas (UCI).

Con este objetivo se crea la Facultad 7, la cual estd encaminada a producir software
para la salud, por lo que actualmente con este proposito existen definidas diferentes
Areas Teméticas (AT) que elaboran software para dicho sector. Estas dirigen el
desarrollo de sistemas que estan relacionados con la actividad de la Atencién Primaria
de Salud (APS), la actividad hospitalaria, las redes de especialidades como la de los
servicios de nefrologia e imagenologia, neurociencias y genética médica.

El objetivo fundamental de la Facultad es prestar servicios a las unidades de salud,
tanto nacionales como internacionales mediante la creacion e implantacién de

productos teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

v" Recepcionar y validar los productos de software acorde a las normas y
procedimientos establecidos.
Elaborar esquemas de excelencia para la implantacién de productos de
software en unidades de la salud.
Mantener funcionando con calidad los productos de software que son
desplegados e implantados en las instituciones de la salud.
Recepcionar, solucionar y/o canalizar de forma A&gil las solicitudes de los
clientes y representantes.
Desarrollar sistemas de capacitacion y adiestramiento tanto para los

especialistas que brindan el servicio como para los clientes.

Por esta razon se hace imprescindible contar con una estrategia de implantacion
efectiva, con metodologias y procedimientos organizativos a seguir, que permitan
responder las crecientes necesidades de los clientes.

Cada una de las AT trabaja en la elaboracion del producto y cada una de ellas realiza
un grupo de pruebas con objetivos especificos, antes de pasar a la revision por parte
del AT del Proyecto de Calidad de la Facultad 7, para asegurar que el producto esté
libre de errores y que cuenta con la calidad necesaria para poder liberar la version del
mismo e implantarla, para ofrecer al cliente productos que tengan la calidad requerida

y las bases para implementar las versiones liberadas. Después de realizarse todo un
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proceso de prueba prosigue una etapa muy importante para verificar realmente la
calidad del producto, esta es la etapa piloto de la Aplicacion.

Esta etapa constituye la base del éxito del despliegue, donde se valida el producto
hasta lograr la version liberada que se va a generalizar; se determinan los recursos
necesarios para la generalizacion del producto; y se definen con exactitud el
cronograma de trabajo. Sin embargo, las AT no realizan estas planificaciones con la
exactitud correcta.

Para validar los componentes y las primeras versiones de los sistemas en desarrollo,
se instala la Aplicacién en la institucion asignada previamente por el MINSAP, la cual
cumple con los requisitos para el piloto, y en ese entorno es donde se explota en mas
de un 90% la Aplicacibn Web, garantizandose asi la consistencia y robustez de los
productos en el momento de su generalizaciéon. Este proceso tiene lugar de manera
progresiva y controlada y en el se garantiza desde el inicio, la sostenibilidad, desarrollo
y capacitacion de los Recursos Humanos asociados y la asistencia técnica de manera
rapida y oportuna. Aspectos que avalan el éxito en el proceso de implantacion a escala

nacional.

A pesar de realizarse el piloto por algunas AT, aun en la Facultad 7 no existen las
bases soélidas para el desarrollo de esta etapa. Por ejemplo: no existe un proceso que
rija el piloto en la Facultad; no existe conciencia del piloto en todas las AT; los
procedimientos o actividades a realizar no estan trazados en las AT; los roles y las
responsabilidades de los que intervienen en el piloto no estan establecidas; no se
utilizan indicadores para medir la eficacia del proceso; la gestion de riesgos en el piloto
no se lleva a cabo en todas las AT; el tiempo limite del piloto es en ocasiones
indefinido; no se garantiza que la seleccion de la muestra para el piloto sea siempre la

adecuada.

Aunque durante la implantacion y aplicacion de las versiones se ejecuta algun
procedimiento especifico sobre la marcha, estos no se reutilizan luego por otras AT,
cada una traza sus propias estrategias, desaprovechando asi las experiencias
anteriores. Por este motivo, en ocasiones, se llegan a cometer los mismos errores, que
en numerosas ocasiones se pudieran prever. A pesar de que el pilotaje permite
obtener una serie de no conformidades cuando se prueba en el entorno real y asi
encaminar los pasos a corregir los detalles que se identifican antes del despliegue,

aun persisten problemas que lo afectan directamente, evitandose el alcance de la

3
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calidad deseada en el mismo, asi como la inexistencia, aplicacion o seguimiento de
algun estandar o modelo que garanticen la validez de los procedimientos que se

generan como respuesta rapida.

Después de analizar la situacion existente el problema a resolver es: ¢Como
planificar, organizar y desarrollar un proceso piloto bajo una norma de gestién de la
calidad para las Aplicaciones Web de la Facultad 77?

Se define como objeto de estudio el proceso de desarrollo de software relacionado
con la disciplina de despliegue y el campo de accion el proceso piloto de los

productos de software desarrollados en la Facultad 7.

Siendo el objetivo general de la investigacion: Proponer el disefio de un Proceso
Piloto para Aplicaciones Web de la Facultad 7 aplicando una norma de gestion de la
calidad.

Para encaminar la investigacion en vista a resolver el problema planteado se propone
la siguiente idea a defender: El desarrollo de un Proceso Piloto aplicando la norma
cubana (NC) I1SO 9001:2008, permitira organizar, planificar y desarrollar esta etapa

para lograr el éxito del despliegue y la gestion de la calidad del proceso.

Para satisfacer las necesidades planteadas es necesario establecer las tareas de

investigacion que se exponen a continuacion:

Determinar los fundamentos teéricos metodoldgicos para la realizacion del
disefio del Proceso Piloto para Aplicaciones Web.

Analizar la informacion referente a las metodologias para la realizacion de un
proceso piloto.

Realizar un andlisis sobre el estado del arte de las pruebas de aceptacion.
Analizar las normas y modelos de calidad existentes en funcion de la
satisfaccion del cliente.

Realizar entrevistas al personal vinculado con el desarrollo e implantacion de
las Aplicaciones Web de la Facultad 7.

Analizar experiencias de pilotos, despliegue e implantaciones efectuadas en
algunas AT de la Facultad 7.

Proponer el disefio de un Proceso Piloto para Aplicaciones Web aplicando la
norma de gestion de la calidad definida.
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8. Establecer los riesgos del proceso propuesto.
9. Analizar los posibles resultados en la aplicacion de la propuesta del Proceso
Piloto.

El presente trabajo de diploma se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Capitulo | "Fundamentacion Tedrica™: como su titulo indica, fundamenta teéricamente
este trabajo de diploma en el que se hace un estudio de las metodologias agiles,
normas, modelos de calidad, pruebas de aceptacion que se llevan a cabo en el piloto
para garantizar el éxito del despliegue, cuyo resultado constituye la base del desarrollo

de la presente investigacion.

Capitulo Il "Disefio del Proceso y aplicacion de la NC I1ISO 9001 del 2008. Andlisis de
los riesgos”. Aqui se propone el disefio de la ficha del proceso, asi como la

identificacion de los riesgos mas frecuentes que ocurren el piloto.

Capitulo 1ll "Sugerencias de herramientas para la mejora continua del Proceso Piloto
para Aplicaciones Web de acuerdo a la NC ISO 9001:2008 y listas de verificacion para
la auditoria”. Aqui se demuestra que el proceso es auditable a partir del disefio de las
listas de verificacién. Se sugieren las herramientas a utilizar para garantizar la calidad

del proceso y/o mejorarlo.

Ademas de conclusiones, recomendaciones, anexos, bibliografia y referencias
bibliograficas.




CAPITULO

Fundamentacién Tebrica

El presente capitulo tiene como objetivo abordar los principales conceptos y aspectos
mas significativos relacionados con las teméticas abordadas en el trabajo de diploma.
A partir del andlisis de las diferentes fuentes bibliograficas se profundizé en el estado
del arte del proceso piloto en el despliegue. Se abordan los elementos fundamentales
de las pruebas que se realizan en el despliegue, como las pruebas de aceptacion que
se realizan en el entorno del cliente. Se analizan los modelos y metodologias para la
realizacion de un Proceso Piloto que cumpla con las normas y/o modelos de calidad

para satisfacer al cliente.

1.1. Marco Conceptual

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados (ISO, 2005).

Despliegue: “transicion exitosa del sistema desarrollado a sus usuarios. Incluido los
artefactos como materiales de entrenamiento y los procedimientos de la instalacion”
(Rational, 2003).

Proceso piloto: Proceso de pruebas que se desarrolla como parte de las actividades
que se realizan en el despliegue, donde se toma como muestra un cliente cuyas
condiciones objetivas y subjetivas permitan implementar un producto con todas las

variantes posibles de ejecucién de la solucién en tiempo real (Vejerano, 2007).

Pruebas de Software: Son los procesos que permiten verificar y revelar la calidad de
un producto software. Se integran dentro de las diferentes fases del ciclo del software
dentro de la Ingenieria de Software. Asi se ejecuta un programa y mediante técnicas
experimentales se trata de descubrir qué errores tiene.

Las mismas son el proceso de ejecucion de un programa con la intenciéon de descubrir

un error (Pressman, 1998).



http://es.wikipedia.org/wiki/Error_de_software
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Es la actividad en la cual un sistema o uno de sus componentes se ejecutan en
circunstancias previamente especificadas, registrdndose los resultados obtenidos y
seguidamente se realiza un proceso de evaluacion en el que los resultados obtenidos
son comparados con los resultados esperados para poder localizar fallos en el

software.

Pruebas de aceptacion: El objetivo de las pruebas de aceptacion es validar que un
sistema cumple con el funcionamiento esperado y permite al usuario de dicho sistema
que determine su aceptacion, desde el punto de vista de su funcionalidad y
rendimiento.

Las mismas son definidas por el usuario del sistema y preparadas por el equipo de

desarrollo, aunque la ejecucién y aprobacion final corresponden al usuario.

Arquitectura Orientada a Servicios (SQA): Estilo de arquitectura, que sustenta los
servicios de una organizacion en contratos formalizados, promoviendo la reusabilidad
como modelo para disminuir los costos de desarrollo, el desacoplamiento de

tecnologias y la proteccion de la inversion (Brey, 2006).

Indicadores: Un indicador es un valor mensurable que permite seguir la evolucion de

un proceso para identificar el logro de un objetivo (2008).

Eficacia: Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir, cuanto de
los resultados esperados se alcanzé. La eficacia consiste en encontrar los esfuerzos
de una entidad en las actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo

para el cumplimiento de los objetivos formulados (Mejias, 1998).

Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con los
ratios que indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos (2007).

Mejora Continua: Accion recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos (1ISO-9000-2005).

Riesgo: Eventualidad que imposibilita el logro de un objetivo, constituye una falta de
conocimiento sobre futuros acontecimientos, por tanto no es mas que el efecto
acumulativo que estos acontecimientos adversos podrian tener sobre los objetivos de

la actividad planificada (Antonio, 2004).
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Gestion de Riesgo: Es el proceso que permite identificar y evaluar los factores de
riesgo. Es una metodologia sistematica y formal que se concentra en identificar y
controlar eventos que tienen la capacidad de provocar un cambio no deseado. En el
contexto de un proyecto; es el arte y ciencia de identificar, analizar y responder a los
factores de riesgo a lo largo de la vida del proyecto en el mejor cumplimiento de sus
objetivos (Antonio, 2004).

Plan de Contingencia: Procedimientos operativos especificos y preestablecidos de
coordinacion, alerta, movilizacion y respuesta ante la manifestacion o la inminencia de
un fenémeno peligroso particular para el cual se tienen escenarios definidos (Antonio,
2004).

1.2. Metodologias y el despliegue.

1.2.1. Metodologias a utilizar para la fase piloto

Existen numerosas metodologias como: RUP, XP, SCRUM, MSF, DSDM, las cuales
tienen sus particularidades y sus propias caracteristicas durante el ciclo de vida de un
producto software. Ellas dedican una o mas fases de su ciclo de desarrollo a la
entrega del producto, aunque usan diferentes terminologias y lo realizan de manera
diferente, todas tienen un objetivo comun, lograr el éxito en la liberacion del producto

gue estan desarrollando y que el usuario se sienta plenamente satisfecho.

Una de las caracteristicas en comun que tienen es el proceso de liberacion del
producto (despliegue), la realizacion de las pruebas de validacion del producto y otra
actividad muy importante es que todas tratan aunque de forma diferente, la

implantacion del sistema.

La fase piloto, solo la incluyen la metodologia MSF y RUP. A continuacion se hace una
breve resefia de sus principales caracteristicas y se comenta como llevan a cabo las

pruebas piloto.

1.2.2. Microsoft Solution Framework (MSF)

MSF es un compendio de las mejores practicas en cuanto a administracién de
proyectos se refiere. Mas que una metodologia rigida de administracion de proyectos,
MSF es una serie de modelos que puede adaptarse a cualquier proyecto de tecnologia
de informacion (MSF, 2006).
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Todo proyecto es separado en cinco principales fases: Visidbn y Alcances,

Planificacion, Desarrollo, Estabilizacion, Implantacién (Despliegue).

Estabilizacion

Fig. 1.1. Fases de MSF
Los objetivos de la fase de Estabilizacion para MSF son:

Seleccidn del entorno de prueba piloto.

Gestion de Incidencias.

Revision de la documentacion final de Arquitectura.
Elaboracion de la documentacion de Formacion y Operaciones.
Elaboracion del Plan de Despliegue.

Elaboracion del Plan de Formacion.

Los objetivos fundamentales de la fase de Implantacion (despliegue) para MSF son:

v" Implantacion de la plataforma.
v Puesta en servicio de todas las funciones.

v" Formacion a los usuarios y administradores.

La duracion de la fase de despliegue, puesto que debe planificarse, no puede
establecerse a priori. Depende de numerosos factores externos al propio proyecto que
pueden retardar o acelerar la conclusion. La experiencia demuestra que no hay una
relacion directa entre el nUmero de maquinas y el tiempo necesario para el despliegue.
Los factores mas relevantes en el calculo suelen ser la dispersion o concentracion

geografica, la complejidad del proceso de migracion, el grado de automatizacion
9
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alcanzado, la experiencia y nivel de los técnicos que realizan la operacion y
condicionantes del calendario, a menudo con restricciones no técnicas, sino de otros

tipos (las fechas-objetivo suelen marcarse por criterios de oportunidad de negocio).

1.2.3. Rational Unified Process (RUP)

RUP es un proceso formal. Provee un acercamiento disciplinado para asignar tareas y
responsabilidades dentro de una organizacién de desarrollo. Su objetivo es asegurar la
produccion de software de alta calidad que satisfaga los requerimientos de los
usuarios finales (Roberth G. Figueroa).

El ciclo de vida del software se divide en 4 fases, 6 disciplinas de ingenieria y 3 de
apoyo.

Las fases son: Inicio, Elaboracion, Construccion, Transicion.

Las disciplinas son: Modelo del Negocio, Requerimientos, Analisis y Disefio,
Implementacién, Pruebas, Despliegue, Gestion de Configuracién, Gestion de Proyecto
y Ambiente.

En la siguiente figura se muestra como los flujos de trabajo se realizan en paralelo en
el transcurso del tiempo en la medida que se desarrolla cada una de las fases

mencionadas.
Flujos de trabajo del proceso Iniciacién  Elaboracién Construccidn Transicion

Modelado del negocio

Reguisitos

Andlisis y disefio

Implementacion

Pruebas

Despliegue

Flujos de trabajo de soporta

Gestion del cambic
y configuraciones |

Gestion del provecto |

Enktormo

Iberaciones |PrEIImIrurE5 #1 w2 #n  #n+l  #n+2 #n  #n+l
Fig. 1.2. Fases y Flujos de trabajo basado en (Grady Booch, 1998)
El presente trabajo centra su estudio en la disciplina de Despliegue. Esta disciplina

comienza a desarrollarse desde las fases tempranas del ciclo de vida del software y
10
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toma mayor peso a finales de la fase de construccion. Al concluir esta fase se tiene
una primera version del Plan de Implantacién, estableciéndose todas las premisas
tanto organizativa, estructural, operacional, de equipamiento y del software
propiamente, para evitar pérdidas econdmicas y de tiempo para las organizaciones y

riesgos en la implantacion.

Esta disciplina se encuentra dividida en pequefas actividades. Estas son flexibles y se
pueden adaptar segun las caracteristicas del producto que se desarrolla. Por eso, las
actividades seran explicadas brevemente y enmarcadas a la etapa piloto, para asi

tener un mejor enfoque de dichas actividades y su comportamiento.

Actividades del flujo de trabajo despliegue

Plan de
Despligue

Desarrollo de los Pruehas de aceptacidn en
materiales de soporte el entarno de desarrollo

Solicitud de
cambio

Aprobado

Produccidn de la unidad de
despliegue

Selatelease ,{ Pruehas betas )

Cliente release

Instalacidn del

clinte Empaqualar Descargar el

el producto producto

Pruehas de aceptacidn en el Empaguetamineta Sitio Web para la
entorno de instalacidn del producto instalacidn

®

Fig. 1.3. Actividades del flujo de trabajo de despliegue traducidas al espafiol

(RATIONAL, 2003)
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Plan de Despliegue:

El Plan del Despliegue comienza en la fase de la Elaboracion y es refinado en la fase
de la Construccion. En la fase de Elaboracion se debe realizar las siguientes

actividades que son las que se encuentran relacionadas con el despliegue:

v' Levantamiento de las necesidades de automatizacion de las entidades que
solicitan el servicio.
Estudio de las condiciones actuales del cliente.
Estudio de las areas de automatizacion.
Estudio de los productos de software que pueden solucionar el problema por
cada area, teniendo como premisa que todos los productos de software que
van a integrar la solucion tiene que estar liberados.

v Aprobacién de estos productos de software.

Actividades que se deben realizar en el periodo de construccién para el
despliegue:

v' Construccion y aprobacion del producto.

v' Estudio y construccién de una Base de Datos Unica que sirva para todos los

productos que se van a instalar en la unidad.
Periodo de transicion:

Esta actividad tiene como propésito planificar el despliegue del producto, para ello es
necesario tener presente qué es lo que se necesita para la entrega y cual es la fecha
planificada.

a. Desarrollo de los materiales de soporte
Los materiales de soporte forman parte del producto como un todo, luego se disefian
los manuales de instalacion teniendo en cuenta desde la preparacion del servidor, las
Bases de Datos, la Aplicacion, hasta los materiales de entrenamiento y materiales de
apoyo, para los instaladores y los clientes. Ambos materiales comienzan a
desarrollarse en la fase de Elaboracion y se refinan en la Construccion y en la
Transicion.

b. Pruebas de aceptacion
Se realizan con el objetivo de validar la Aplicacion antes de ser entregada al cliente o
implementada en las deméas unidades que la necesitan, para corregir los errores que

pueda tener. Se realiza fundamentalmente en el entorno del cliente, y para ello es

12
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importante seleccionar el mejor cliente que tiene la posibilidad de explorar un mayor
namero de pruebas en tiempo real. Las pruebas de aceptacion seran el centro de la
etapa de pilotaje.

c. Produccion de launidad de despliegue
El propésito de esta actividad es crear una version de la Aplicacion con todos los
artefactos necesarios para lograr una instalacion y uso del software satisfactoriamente.
La unidad de despliegue se puede crear con el proposito de tener una version beta del
producto que va a ser probado por los usuarios finales y segun su nivel de madurez
puede representar la version final del producto.

d. Pruebas Betas
Se realizan con el propésito de que un grupo de usuarios pruebe la Aplicacion, y
recopilar todas las sugerencias y problemas que se presenten e ir modificAndolas y
corrigiéndolas con sus respectivos productos para su version final. Para las pruebas
betas se define un limite de tiempo y se prepara todos los recursos necesarios que los
usuarios necesitan para poder instalar y usar los productos.

e. Empaquetamiento del producto
Una vez evaluada la version beta del producto y esté lista para el despliegue final, se
procede al empaquetamiento. EI empaquetamiento incluye la version liberada del
software, los manuales de usuario y guias para la instalacion, al concluir, el producto
estara listo para la entrega al usuario final. El producto se distingue de la unidad de
despliegue fundamentalmente por su empaquetamiento. Un producto puede estar
constituido por una o varias unidades de despliegue ademas del logo, los artefactos
gue lo componen y los manuales de instalacion.

f. Sitio Web para la instalacion
El propésito de esta actividad es posibilitar que el producto pueda ser instalado desde
un sitio en Internet. Esta actividad es opcional, solo se realiza cuando el despliegue
vaya a realizarse desde Internet. Es necesario asegurarse que el producto se
encuentra disponible en todo momento para la compra en linea. El sitio debe dar la
posibilidad al cliente de aclarar cualquier duda y que pueda enviar su sugerencia,
ademas debe posibilitar el acceso a las actualizaciones que vayan saliendo al
mercado.
Como se puede apreciar, en el despliegue como parte de sus actividades se realizan
pruebas de aceptacion y pruebas betas. A continuacion se realiza un estudio mas
profundo de las pruebas que se realizan en esta disciplina que se enmarcan en el
piloto.

13
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Realizacion de las pruebas en el piloto

RUP tiene definido el proceso de despliegue bien detallado, con un nivel de pruebas
con sus ventajas y desventajas. A partir de la oportunidad de que RUP deja libre la
forma de hacer las pruebas siempre que se cumplan los principios planteados en el
Plan de Despliegue, en funcion de lograr probar el producto antes de su
generalizacién, es importante realizar una prueba de aceptacion en el entorno del
cliente, para lograr el objetivo fundamental del piloto, que es encontrar los posibles
errores que presente aun la Aplicacion Web. Realizar estas pruebas se hace
imprescindible para obtener resultados que sentaran las bases para la posterior
implantacion del producto.

Pruebas de aceptacion: El objetivo es validar que un sistema cumpla con el
funcionamiento esperado y que permita al usuario de dicho sistema determinar su

aceptacion, desde el punto de vista de su funcionalidad y rendimiento.

Estas pruebas son definidas por el usuario del sistema y preparadas por el equipo de

desarrollo, aunque la ejecucién y aprobacion final corresponden al usuario.

El cliente revisa si el software responde a todos los requisitos determinados y si todos
los artefactos se encuentran fisicamente presentes y sin errores. Diariamente el cliente
en conjunto con el equipo que prueba tiene que hacer un informe con los resultados de
las pruebas, si se encuentra alguna deficiencia entonces hay que elaborar una

solicitud de cambio y enviarla al Comité de Control de Cambio para que la analice.

Se han establecido tres clasificaciones para las pruebas de aceptacion:
v Las pruebas de aceptacion formales.
v Las pruebas de aceptacion informal o pruebas alfa.

v Las pruebas betas.

A continuacion se realiza una breve explicacion de las pruebas betas, ya que esta es
la prueba en la que se enmarca el piloto, debido a sus caracteristicas y ventajas,
aunque ellas presentan también sus desventajas, pero constituyen la pruebas que se
adecuan al proceso piloto y detectan la mayor cantidad de errores subjetivos.

v Pruebas Betas: Se llevan a cabo por los usuarios finales del software en los
lugares de trabajo de los clientes. La prueba beta es una aplicacién en vivo
del software en un entorno que no puede ser controlado por el
desarrollador. El cliente registra todos los problemas que encuentra durante
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la prueba beta e informa a intervalos regulares al desarrollador. Como
resultado de los problemas informados durante la prueba beta, el
desarrollador del software lleva a cabo modificaciones y asi prepara una
version del producto de software para toda la clase de clientes.

Ventajas (Vejerano, 2007):

v" Se llevan a cabo por los usuarios finales.
v' Se satisfacen mas las necesidades de los clientes.
v' Se detectan mas errores subjetivos.

Desventajas (Vejerano, 2007):

v" No se puede medir la evolucién de las pruebas.

v Los usuarios finales se pueden conformar con la manera con que el sistema
trabaja y no buscar los defectos.
Los usuarios finales se pueden centrar en comparar el sistema con alguno que
ellos tengan y no buscar los defectos.
Los recursos para las pruebas de aceptacion como no estan bajo el mando del
proyecto pueden perderse.

1.3. Evolucion del concepto de calidad.

Desde las primeras acciones relacionadas con la calidad hasta la actualidad, el
concepto ha cambiado bastante, pues el enfoque se ha ampliado. Primero el enfoque
estuvo dirigido hacia el producto, luego hacia el cliente, y por ultimo hacia todos los
grupos de interés de la organizacién. De esta forma han quedado definida 3 etapas:
Control de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad y Calidad Total.

La Revoluciéon Industrial, acaecida en el siglo XIX, marcé una explosion en las
producciones, lo que conllevé a que se trabajara en la normalizacién de la produccion,
midiéndose la calidad por el concepto de duracién del producto (Mainzer),

constituyendo este uno de los primeros criterios para el control de la calidad.

En 1924 la calidad se entiende como conformidad a las especificaciones disefiadas del

producto y el rechazo se emite en términos de porciento (Cotton).

En los afios 40, la calidad se media en el producto final, desechandose los
defectuosos por las propias quejas del cliente o por no cumplir con una serie de
15
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caracteristicas y especificaciones. De esta forma se afectaba directamente al
productor debido a las pérdidas de materiales y la elevacion de los costos, en
ocasiones eran tantos los factores que incidian en la produccién que era imposible
tomar medidas y evitar que se repitieran los hechos en un futuro (Prof. Dr. Ing. Arturo
Luis Romero, 2007).

En esta etapa se mejora el concepto de control de calidad al inspeccionarse si el
producto cumple o no con los requisitos especificados antes de salir al mercado. Se
asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos o
lamentarlos, incorporandose el concepto de la "prevencion” a la Gestion de la Calidad,
que se desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas industriales, bajo la
denominacion de Aseguramiento de la Calidad (Prof. Dr. Ing. Arturo Luis Romero,
2007).

El Aseguramiento de la Calidad en un sistema, es un conjunto organizado de
procedimientos bien definidos y entrelazados armoénicamente, que requiere
determinados recursos para funcionar. El Aseguramiento de la Calidad no sustituye al
Control de Calidad, sino que lo absorbe y lo complementa.

En los afos 50 se desarrolla una nueva cultura de calidad en Estados Unidos al notar
un peligro en la competencia con los productos desarrollados por Japon y las nuevas
estrategias de este pais para asegurar la calidad de sus productos y los servicios
(Prof. Dr. Ing. Arturo Luis Romero, 2007). Durante esta etapa se destaca W. Edward
Deming, un estadista, profesor y fundador de la Calidad Total. Ignorado por las
corporaciones americanas, Deming fue a Japén en 1950 a la edad de 49 y ensefié a
los administradores, ingenieros y cientificos japoneses a producir calidad (Manuel de
la Villa).

Paralelo a Deming se destaca Ishikawa en Japon, quién estudia e importa el concepto
de Calidad Total surgida en Estados Unidos. Uno de sus logros mas importantes fue
contribuir al éxito de los circulos de calidad. El diagrama de causa - efecto,
frecuentemente llamado el diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado, posiblemente
es el diagrama que lo hizo mayormente conocido. Este diagrama ha demostrado ser
una herramienta muy poderosa que puede ser facilmente utilizada para orientar a las
empresas en su proceso de mejoras en la produccion y los servicios, ademas de los

controles estadisticos que aporté para la Calidad Total (Manuel de la Villa).
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Ishikawa define la Calidad Total como filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia
de una empresa segun la cudl todas las personas en la misma estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad. Este enfoque, primitivamente
aplicado de manera interna en la empresa, ha evolucionado en los ultimos afios y
tiende a incluir en la actualidad a los subcontratistas, suministradores, sistemas de

distribucion, etc. (Manuel de la Villa).

La Calidad Total no es un sistema, es una filosofia, una cultura, una estrategia, un
estilo de gerencia. No posee unos perfiles definidos que permitan acotarla. De aqui
gque sea entendida y aplicada de muy diferentes formas en distintas empresas y por

diferentes asesores especializados.

En la siguiente figura se muestra de manera mas concreta la evolucion de la calidad.

Calidad total
“ ~ Calidad: La que percibe el cliente.

Calidad dinamica :Satisfaccion total.

Aseguramiento || Todos los miembros y grupos externos
de la calidad

Los clientes premian la calidad nuevos

enfoques , calidad extendida a otras
Control de areas , Calidad estratégica competitiva
la calidad
s [ =2 Consumidores empiezan a seleccionar.
Dptos Control de Calidad.
Técnicas de control de la calidad.

Calidad definida por el fabricante

Fallos naturales, reparacién sobre la
. marcha

Fig. 1.4. Evolucién de la Calidad.

Como se ha visto, el concepto de calidad es dinamico, ha evolucionado con el tiempo,
y sin duda seguira haciéndolo. El concepto actual es el fruto de distintas aportaciones

surgidas a lo largo del siglo XX.

En resumen, la Calidad Total se puede definir como el compendio de las mejores
practicas aplicadas a la gestion de las organizaciones por lo que se encuentran ocho
principios de gestion de la calidad:

v" Organizacién enfocada al cliente.
v Liderazgo.




Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.

Enfoque de sistema para la gestion.

Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Tanto la Calidad Total como sus principios basicos, son universales, y se han

extendido por todo el mundo originandose varios modelos de gestion de la calidad.

Estos modelos surgieron con la idea de servir como un instrumento de autoevaluacién
para las organizaciones, ya que permiten tener una referencia del camino a seguir

para lograr la excelencia y conocer sus puntos fuertes y areas de mejora.

1.4. Modelo Deming

Se implantdé en 1951 en honor a W. Edwards Deming. Se enfatiza el control de los
resultados. Propone la implantacibn de una serie de herramientas de calidad vy

técnicas estadisticas a todas las funciones y niveles de la empresa.

El Ciclo Deming, o Ciclo PHVA, es un modelo para el mejoramiento continuo de la
calidad. Consiste en una secuencia légica de cuatro pasos repetidos para el
mejoramiento y aprendizaje continuo. También se conoce como la rueda de Deming o
como el espiral del mejoramiento continuo. Originado en los afios 20 con el inminente
estadistico Walter A. Shewhart, quién introdujo los conceptos de plan, ejecuta y ve.
Deming modificd el ciclo de Shewhart hacia: PLANIFICAR, HACER, VERIFICA y
ACTUA. (Watson).

Este método constituye la base de las normas ISO 9000, e incluye la ISO 9001:2008.




Actuar Planificar

+ ¢ Como mejorar | + 4 Qué hacer?
la préxima vez? + ¢ Coémo hacerlo?

Fig.1.5. Modelo Deming.
El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma para el proceso:
"Planificar”

Involucrar a la gente correcta.

Recopilar los datos disponibles.

Comprender las necesidades de los clientes.
Estudiar exhaustivamente el proceso involucrado.
¢Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

Desarrollar el plan/entrenar al personal.

"Hacer"

v"Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas.

v Recopilar los datos apropiados.
"Verificar"

Analizar y desplegar los datos.

¢, Se han alcanzado los resultados deseados?
Comprender y documentar las diferencias.
Revisar los problemas y errores.

¢, Qué se aprendi6?

¢,Qué queda aun por resolver?




"Actuar"

Incorporar la mejora al proceso.

Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa.

Identificar nuevos proyectos/problemas.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse con la aplicacion del concepto de PHVA en todos los niveles dentro de

la organizacion.

Entre las ventajas de este ciclo se encuentran (Watson):

Hay una rutina diaria de administracion del individuo y/o del equipo.
Es un proceso que soluciona problemas.

Gestion de proyecto.

Desarrollo continuo.

Desarrollo del vendedor.

Desarrollo de recursos humanos.

Desarrollo de productos nuevos.

v
v
v
v
v
v
v
v

Ensayos de procesos.

1.5. Familiade las normas ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacién, con sede en Ginebra, Suiza, nacié en
1947. Desde entonces, adopté como nombre oficial el vocablo ISO que es simbolo de
igualdad y estandarizacion a escala internacional. (Vasquez, 2000).

En 1987 se establecen las normas ISO 9000 para el aseguramiento de la calidad y es
concebida como una metodologia de procesos basada en los requisitos a cumplir para
garantizar la calidad del producto y de los servicios.

En 1904 se hizo una primera revision de las normas ISO, las cuales fueron
actualizadas en el 2000, y en el 2008 sali6 la cuarta edicion de las Normas ISO 9001.

La familia de ISO 9000 esta compuesta por:

ISO 9000: "Sistemas de gestion de calidad - Principios basicos y vocabulario”. La
norma ISO 9000 describe los principios de un sistema de gestion de calidad y define la
terminologia (Pillou, 2004).
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ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. Esta es la norma de
requisitos que se emplea para cumplir los requisitos del cliente y los requisitos
reglamentarios aplicables, para asi conseguir la satisfaccion del cliente. Es la Unica
norma certificable de la serie. Es la que se utiliza para la Certificacion del Sistema
(ISO, 2000).

ISO 9002: Sistema donde las caracteristicas del producto o servicio son definidas por
el cliente. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, instalacion y
servicio postventa (Afasco, 2007).

ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccién y los ensayos
finales. Cubre las obligaciones de aseguramiento de calidad en las areas de control
final y pruebas. Es de limitada aplicacién por lo que existen planes para su eliminacién
(Anasco, 2007).

ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del
desempenfio. Esta norma proporciona ayuda para la mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a través del mantenimiento de la
satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad como su eficacia (1ISO, 2000).

ISO 19011: Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad. Proporciona
directrices para verificar la capacidad del sistema para conseguir objetivos de la
calidad definidos. Esta norma se puede utilizar internamente o para auditar a los
proveedores (ISO, 2000).

Complementan la serie de normas ISO 9000 las siguientes (Afasco, 2007):

ISO 8402: Vocabulario. Clarifica y normaliza los términos relativos a la calidad que
sean aplicables al campo de la gestion de la calidad.

ISO10011-1: Auditoria. Establece los principios bésicos, criterios y practicas de una
auditoria y provee lineamientos para establecer, planificar, realizar y documentar
auditorias de sistemas de la calidad.

ISO10011-2: Criterios para la calificacion de auditores. A fin de que las auditorias de
los sistemas de calidad sean conducidas en forma uniforme y efectiva se ha
desarrollado esta norma que constituye una guia sobre los criterios de calificacion de

auditores.
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ISO10011-3: Gestion de programas de auditoria. Define los lineamientos basicos para
administrar programas de auditorias de sistemas de la calidad.

ISO10013: Guia para la elaboracion de manuales de calidad.

En el afio 2000 se realizé una revision a la familia de normas 1SO 9000. La misma tuvo
como objetivo simplificar la estructura y reducir el numero de normas dentro de la
familia. Reemplaz6 las normas ISO 9001:1994, 1SO 9002:1994 e ISO 9003:1994 por
una sola norma de requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), la Norma
ISO 9001:2000. Esta constituye una revision importante al estandar de 1994. Los
documentos de ISO 9002 y 9003 fueron descontinuados después de diciembre del
2003, convirtiéndose la ISO 9001 en el Unico estandar auditable.

Pero mas alla de los cambios en la "estructura de la familia”, la 1ISO 9000, la ISO
9001:2000 se ha reescrito para aplicarse mejor a todos los tipos de compaiiias, y no
solamente a los grandes consorcios. También, la nueva estructura del estandar fue
disefiada para ser mas compatible con la 1ISO 14001:2004, el estandar de gestién
ambiental (Registrars, 2007).

La Norma ISO 9001:2000 permite a una organizacion integrar o alinear su propio
Sistema de Gestién de la Calidad con requisitos de sistemas de gestién relacionados.
Es posible para una organizaciéon adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con
la finalidad de establecer un Sistema de Gestién de la Calidad que cumpla con los
requisitos de la Norma (Bachtold, 2009).

En diciembre del 2008 la I1ISO publicé la cuarta edicion de la norma internacional
utilizada por organizaciones en 175 paises como el marco de referencia de sus
respectivos SGC, 1SO 9001:2008.

Esta norma ha sido desarrollada con el fin de introducir aclaraciones a los requisitos
existentes de la Norma ISO 9001:2000 y para mejorar la compatibilidad con la Norma
ISO 14001:2004. La Norma ISO 9001:2008 no introduce requisitos adicionales ni
cambia la intencion de la Norma 1SO 9001:2000 (Bachtold, 2009).

La edicion de la Norma ISO 9001:2008 incorpora los requisitos de la anterior, asi como
cada una de sus secciones. Anula y sustituye a la edicion anterior (ISO 9001:2000). La
ISO 9001:2008 se cre6 con el objetivo de aclarar algunos puntos en el texto y en los
requerimientos de la anterior y aumentar su compatibilidad con la norma 1SO
14001:2004.
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La norma ISO 9001:2008 esta compuesta por las siguientes secciones que permiten
llevar a cabo una buena Gestion de la Calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad (Requisitos generales y Requerimientos de la
documentacion).

Responsabilidad de la direccibn (Compromiso de la direccion, Enfoque al
cliente, Politica de la calidad, Planificacion, Responsabilidad, Autoridad y
comunicacion, Revision por la direccion).

Gestion de los recursos (Provision de recursos, Recursos humanos,
Infraestructura, Ambiente de trabajo).

Realizacién del producto (Planificacién de la realizacion del producto, Procesos
relacionados con el cliente, Disefio y desarrollo, Compras, Produccion y
prestacion del servicio, Control de los equipos de seguimiento y de medicién).
Medicion, andlisis y mejora (Generalidades, Seguimiento y medicién, Control

del producto no conforme, Analisis de datos, Mejora).

La Norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un SGC, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Esta ha ganado
prestigio internacionalmente ya que es entendible, facil de aplicar a cualquier
organizacion ya sea pequefia o grande y promueve la adopcion de un enfoque basado

€N Procesos.

Un enfoque basado en procesos cuando se utiliza dentro de un SGC, enfatiza la

importancia de:

La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas
(Bachtold, 2009).

La certificacion con la Norma ISO 9001:2008 no es un “ascenso de categoria”, y las
organizaciones que estén certificadas con la Norma ISO 9001:2000 deberian recibir el
mismo estatus que aquellas que ya hayan recibido un nuevo certificado con la Norma
ISO 9001:2008 (ISO, 2008).
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Validez de las certificaciones de la ISO 9001:2008 (IRAM, 2008):

Un afio después de publicada la ISO 9001:2008 todas las certificaciones acreditadas
emitidas (nuevas certificaciones o re-certificaciones) deberan ser para la 1SO
9001:2008.

Veinticuatro meses después de publicada la 1ISO 9001:2008 por I1SO, ninguna de las
certificaciones emitidas para la ISO 9001:2000 seran vélidas.

La versién 1994 (ISO 9004:2004) consistia en varias normas que proporcionaban
orientacion para distintos sectores. La norma ISO 9004:2000 es ahora un documento
genérico que pretende ser utilizable como un medio para que el SGC avance hacia la

excelencia.

El propdsito de la norma ISO 9004, la cual est4 basada en ocho principios de gestién
de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un SGC para
mejorar el desempefio total de la organizaciébn. Esta orientacion cubre el
establecimiento, operacion (mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la
eficiencia del SGC.

El implementar la norma 1SO 9004:2000 pretende alcanzar no solo la satisfaccion de
los clientes de la organizacion, sino también de todas las partes interesadas,
incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas, proveedores y
socios y la sociedad en su conjunto. Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se estan

desarrollando como un par consistente de normas.

1.5.1. Elementos comparativos de la ISO 9001 del 2008 con la ISO 9004

Es importante conocer la fuerte relacion entre las ISO 9001 e ISO 9004, estas se han

desarrollado como un par coherente de normas, para que sean utilizadas en conjunto.

La ISO 9001 se centra en los SGC para el cumplimiento de los requisitos del cliente, la
9004 es recomendada para el proceso de mejora continua sin afan de certificacion.
Ambas Normas se basan en el método Deming.

El modelo de proceso para las Normas muestran los cuatro elementos principales de
la ISO 9001 e ISO 9004 siguiendo el ciclo Planear-Ejecutar-Revisar-Actuar. La

correlacion es la siguiente:
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Planear = Responsabilidad Gerencial / Gestion de los Recursos
Ejecutar = Gestion de los Procesos
Revisar = Medicion, Andlisis / Mejoria

Actuar = (Medicién), Andlisis / Mejoria + Responsabilidad Gerencial

La correlacion anterior muestra las relaciones entre los cuatro elementos principales
de la I1SO 9001:2008 e ISO 9004: Responsabilidad Gerencial, Gestion de los
Recursos, Gestion de los Procesos y Medicion/Andlisis/Mejoria.

Mientras la norma ISO 9001:2008 se orienta mas claramente a los requisitos del SGC
de una organizacion para demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de
los clientes, la norma ISO 9004 proporciona recomendaciones para mejorar el

desempenfio de las organizaciones.

1.6. Modelo de capacidad y madurez para software (CMM)

El CMM esta destinado a la evaluacién y mejora de procesos. El proposito de CMM es
guiar a las organizaciones en la seleccién de estrategias de mejora determinando la
madurez del proceso actual e identificando los puntos importantes que se deben

estudiar y trabajar para mejorar tanto el proceso como la calidad del software (Sagi).

CMM permite medir la capacidad para construir un software de calidad en la

organizacion segun una escala de cinco niveles (Baquia, 2003):

Inicial: Las organizaciones en este nivel no disponen de un ambiente estable para el
desarrollo y mantenimiento de software. Aunque se utilicen técnicas correctas de
ingenieria, los esfuerzos se ven minados por falta de planificacion. El éxito de los
proyectos se basa la mayoria de las veces en el esfuerzo personal, aunque a menudo
se producen fracasos y casi siempre retrasos y sobre costes. El resultado de los
proyectos es impredecible.

Repetible: En este nivel las organizaciones disponen de unas préacticas
institucionalizadas de gestion de proyectos, existen unas métricas basicas y un
razonable seguimiento de la calidad. La relacion con subcontratistas y clientes esta

gestionada sistematicamente.

Definido: Ademé&s de una buena gestion de proyectos, a este nivel las organizaciones

disponen de correctos procedimientos de coordinacion entre grupos, formacion del
25
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personal, técnicas de ingenieria mas detallada y un nivel mas avanzado de métricas

en los procesos. Se implementan técnicas de revision por pares.

Gestionado: Se caracteriza por que las organizaciones disponen de un conjunto de
métricas significativas de calidad y productividad, que se usan de modo sistemético
para la toma de decisiones y la gestion de riesgos. El software resultante es de alta
calidad.

Optimizado: La organizacidbn completa estd volcada en la mejora continua de los
procesos. Se hace uso intensivo de las métricas y se gestiona el proceso de

innovacion.

Los modelos contienen los elementos esenciales de procesos efectivos para una o
mas disciplinas y describen el camino para evolucionar y mejorar desde procesos
inmaduros a procesos disciplinados, maduros con calidad y eficiencia mejorada y
probada.

CMM presenta dos representaciones del modelo: continua (capacidad de cada area de

proceso) y/o por etapas (madurez organizacional).

Este modelo también goza de la simpatia de muchas empresas, cada nivel de
madurez tiene un conjunto de areas de proceso que indican donde una organizacién
deberia enfocar la mejora de su proceso. Cada area de proceso se describe en
términos de practicas que contribuyen a satisfacer sus objetivos. Las practicas
describen las actividades que mas contribuyen a la implementacion eficiente de un
area de proceso; se aumenta el “nivel de madurez” cuando se satisfacen los objetivos

de todas las areas de proceso de un determinado nivel de madurez.

A continuacion se hace una comparacion de las fortalezas y debilidades de la 1ISO
9001:2008 y el Modelo CMM.

1.6.1. Comparacion entre la ISO 9001:2008 y CMM

Las fortalezas tanto de la ISO 9001 como del Modelo CMM, ambas son reconocidas
internacionalmente, aunque la ISO 9001 es mas utilizada por ser la norma que permite

certificar las empresas.
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Tabla No.1.1 Fortalezas de la ISO 9001-2008 y el Modelo CMM

Aplicable a cualquier empresa. Es necesario un cambio de mentalidad en la
empresa que haga posible la introduccién de
nuevos procesos de planificacion, gestion y

control dentro de las empresas.

Afecta a la mayoria de las é&reas
funcionales de una organizacion,
gestion, recursos humanos, produccion,

ingenieria y calidad.

Toda la organizacion debe comprometerse

en el esfuerzo requerido.

internacional, marca de reconocido

prestigio.

Reconocimiento y apariencia | Reconocimiento internacional.

Libertad de implementacion y de|Escasa implementacién por la preparacion
interpretacion de los requisitos. consiente y definida que debe tener la
empresa en el proceso de maduracion de

cada etapa.

Mejora continua.

Mejora continua.

Tabla No.1.2 Debilidades de la ISO 9001-2008 y el Modelo CMM

A causa de la amplia aplicabilidad del
estandar 1SO, hay pocas directrices para

su implementacion.

El CMM puede llegar a ser excesivamente

detallado para algunas organizaciones.

No tiene un mapa para implementar el

proceso de mejora.

Un proceso lento en el que la transicion de
un nivel a otro puede requerir varios afios
de esfuerzo y en el que los resultados no
son visibles hasta medio plazo.

Es muy general, no proporciona
informacion de como aplicarlo a empresas

de menor tamafo.

Requiere mayor inversibn para ser

completamente implementado.

Puede ser dificil de entender.
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Se presta excesiva atencidén a aspectos de
gestion, dejandose a un lado aspectos

técnicos, o que se pueda mejorar areas de

proceso.

Una organizacion certificada con la 1ISO 9001: 2008, solo requerird de un minimo
esfuerzo para obtener el nivel 3 de CMM y una organizacion con el nivel 3 CMM estara

lista para certificar la norma ISO 9001:2008.

1.7. Modelo Europeo de de gestion de calidad total (EFQM)

El Modelo de Excelencia (EFQM) es un modelo flexible que puede aplicarse a

organizaciones grandes y pequefias, del sector publico o del sector privado.

Es un modelo no normativo, cuyo concepto fundamental es la autoevaluacién basada
en un andlisis detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la organizacion
gue se usa como guia los criterios del modelo. Esto no supone una contraposiciéon a
otros enfoques (aplicacién de determinadas técnicas de gestidon, normativa ISO,
normas industriales especificas, etc.), sino mas bien la integracién de los mismos en

un esquema mas amplio y completo de gestion.

La utilizacion sistematica y periodica del Modelo EFQM por parte del equipo directivo
permite a éste el establecimiento de planes de mejora basados en hechos objetivos y
la consecucion de una visibn comun sobre las metas a alcanzar y las herramientas a

utilizar. Es decir, su aplicacion se basa en:

v' La comprension profunda del modelo por parte de todos los niveles de
direccion de la empresa.
v La evaluacion de la situacion de la misma en cada una de las areas.

El modelo EFQM se puede aplicar para los siguientes propositos:

v' Para capitalizar empresas. A través de la identificacion de focos de actividad
plausibles de mejoria.
Generar procesos de comparacion con otras empresas afines (Benchmarking).
Revision y creacion de Estrategias.
Base para solicitar EI Premio de Calidad Europeo y muchos otros premios de

calidad nacionales.
28
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1.7.1. Comparacion entre la ISO 9001:2008 y EFQM

El enfoque que presenta la norma ISO 9001: 2008 es propio de la Gestién de Calidad
Total y trata de recoger aportaciones realizadas en los ultimos afios por modelos de
excelencia empresarial como el modelo EFQM de Excelencia o el Malcom Baldrige.
De ahi que la norma ISO 9001: 2008 y el modelo EFQM presenten analogias y por

supuesto, diferencias.

Analogias:
1. Pueden aplicarse a organizaciones grandes y pequefas de cualquier sector.
Orientados al cliente.

2
3. Requieren del compromiso de la direccion.
4

Los requisitos de la ISO 9001:2008 son una parte de los criterios del Modelo
EFQM.

La norma ISO 9001:2008 es compatible con el Modelo EFQM de Excelencia, y puede

considerarse un subconjunto del mismo.
Diferencias (Argentina):

En el Modelo EFQM se analiza la implantacion de la Misién, Vision y Valores de la
organizacion mediante una estrategia global que abarca a toda la organizaciéon con
planes y objetivos globales incluyendo los de calidad.

La planificacion exigida en los requisitos de la ISO 9001:2008, es una planificacion que
puede ser operacional, y que incluye el propio sistema de calidad y los procesos clave

para la realizacion del producto.

El Modelo EFQM plantea el analisis de un completo Plan de Gestiobn de Recursos
Humanos, mientras que la Norma ISO 9001, sdélo contempla los planes de

competencias, toma de conciencia y formacion.

La ISO 9001:2008, puede usarse como guia para poner en marcha un SGC, pero lo
normal y comun en la mayoria de los casos es que una vez el sistema esta

implantado, el mismo se certifique.
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1.8. Experienciade lalSO en el mundo

ISO 9001 es la herramienta de gestion de la calidad mas extendida en el mundo, con
951.486 certificados (el 6% mas) en 175 paises en el 2007 (5 mas que hace un afio).
En noviembre de 2008 se ha publicado la nueva version del 2008 (que sustituye a la
del aflo 2000) que hard méas sencilla su aplicacién en las organizaciones sin incluir
nuevos requisitos. Ademas, mejorard su compatibilidad con la ISO 14001.

Existen numerosos paises que cuentan hoy con certificaciones 1SO, entre ellos se

encuentran:

v ltalia, con 115.359 certificados, es el primero de Europa. En segundo lugar se
sitia Espafia (con 65.112 certificados) y en tercero, Alemania (45.195); Reino
Unido es el cuarto (35.517); Francia, el quinto (22.9819) y Holanda, el sexto
(18.922).

China, con 210.773 certificados, lidera el ranking mundial de certificados de
calidad (ISO 9001). Le sigue Italia (115.359) y, en tercer lugar, se sita Japon
(73.176). Espafa es la cuarta en este ranking mundial.

AENOR es la certificadora lider del mercado con mas de 47.000 certificados
emitidos. La certificacion muestra la conformidad de que una empresa cumple
con los requisitos que establece una norma y tiene que ser otorgada por una
entidad independiente como AENOR (AENOR, 2008).

1.8.1. ExperienciadelalSO en Cuba

Mas de 300 empresas cubanas emplean normas internacionales de calidad para la
creacion de bienes y servicios, lo cual valida dentro y fuera de fronteras la eficacia de
esas entidades.

Cuba esta integrada al Comité de Normas ISO desde el afio 1961.

En el afio 2000 Cuba solo contaba con 28 empresas con certificados ISO en sus
diversas variantes y actualmente la cifra asciende a mas de 300, de las cuales el 44%
radica en Ciudad de la Habana (semanal, 2007). Tres de estas empresas alcanzaron
calificar su desempefio medioambiental y su labor por la salud y seguridad de los
trabajadores (Protocolo, 2006). Se le han entregado certificaciones ISO 9001:2008 a
empresas de costa de Santiago de Cuba.
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1.8.2. ExperienciadelalSO en la Facultad 7

En el curso 2008-2009 se llevé a cabo el Trabajo de Diploma “Propuesta para el
proceso de implantacion de software para la Salud, donde se aplica la ISO 9001 del
2000". Este constituye el primer paso de realizar un proceso para aplicar dicha norma,
pero le falta perfilar dicho proceso con indicadores de eficacia a medir y las politicas
de calidad. De forma general no existe experiencia en la Facultad 7 en cuanto a la

realizacion de pilotos y mucho menos de un proceso que rija dicha fase.

1.9. Anadlisis de causas y efectos en la preparacion de un producto para
la implantacién en la Facultad 7 aplicando el método de Ishikawa

El diagrama de Causa-Efecto ayuda a pensar en todas las causas potenciales de un
suceso o problema, y no solamente en las més obvias y simples. Permite visualizar las
razones, comprender el problema, motivos o factores principales y secundarios,
identificar las posibles soluciones, tomar decisiones y poder organizar los futuros

planes de accion.

Como el diagrama permite definir los factores generales que dan origen a la situacion,
se utilizé para definir los agentes generales que justifican la realizacién de la propuesta
de disefio del Proceso Piloto para Aplicaciones Web que se realizan en la Facultad 7.

A continuacion el Diagrama Causa- Efecto muestra los problemas detectados en la

Facultad.

Diagrama Causa-Efecto

|Recursos Humanos |

Poca Calidad al
“|realizar el Piloto

Tecnologias

Fig. 1.7. Diagrama de Causa-Efecto.




Leyenda:

Pruebas:

1.

No se realizan las pruebas pertinentes.

No se prueba la version mas actualizada.

No se realizan las pruebas segun los criterios de sus funcionalidades.

No se simula el ambiente del cliente.

No se siguen los pasos para dichas pruebas.

Las pruebas que se ejecutan no son lo suficientemente éptimas.

No se cuentan con datos reales para las pruebas.

Se omiten tipos de pruebas que son necesarias a tener en cuenta para el buen

funcionamiento de la Aplicacion.

Recursos Humanos:

1. Proyecto

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
15.
1.6.
1.7.

Poca identificacion del equipo probador con el proceso de pruebas.

Poca comunicacion entre el cliente y el Equipo de Desarrollo.

Poca comunicacién entre los probadores y el Equipo de Desarrollo.
Inestabilidad en el equipo probador.

Poco conocimiento del equipo probador del proceso de pruebas.

Omision de pasos y tipos de pruebas por inexperiencias o facilismo.
Inexistencia de un registro de experiencias anteriores como guia para la

realizacion de las pruebas.

Personal entidad

2.1
2.2.
2.3.

2.4,

Tecnol

No esta familiarizado con el producto.

No esté adiestrado.

No tiene conocimientos de computacién. No cuenta con alguna asesoria o
comunicacion eficiente con el Equipo de Desarrollo para este tema.

No se cuenta con la cantidad de personas necesarias para las mismas.

ogias:

No es la adecuada para soportar la base de datos.
No es la adecuada para soportar la Aplicacion.
No estén actualizadas.

Los servidores no son potentes.
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5. En ocasiones no se cuentan con los dispositivos externos (impresoras) para
comprobar el funcionamiento de algunos requisitos.

6. Las caracteristicas de la red no son las mejores.
Riesgos:

No se previenen los riesgos.
No se previenen los riesgos.
No se identifican los riesgos adecuadamente.

No se gestionan los riesgos. No se cuentan con un plan de mitigacion de
riesgos.

No se cuenta con un plan de prevencion de riesgos.

No se controlan o registras las dificultades presentadas en otras iteraciones o
experiencias.

En el capitulo se ha realizado un andlisis de las necesidades de la Facultad 7 de
contar con un Proceso Piloto que permita el éxito del despliegue y lograr un SGC que
exige la mejora continua basada en los requisitos del cliente. Por lo que se decide que
el modelo a utilizar es la NC ISO 9001:2008, teniéndose en cuenta que basa el SGC
de sus procesos en el Modelo Deming y en los 8 principios de calidad.

A partir de la necesidad de obtener una versién que cumpla con los requisitos del

cliente se decide utilizar la metodologia RUP.
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CAPITULO

Disefio del Proceso y aplicacion de la NC ISO 9001 del 2008. Analisis de
los riesgos

El capitulo tiene como propésito definir las politicas de calidad, los principios por los
que se rige el proceso, y como se disefia la ficha del Proceso Piloto para Aplicaciones
Web. Determinar las actividades del piloto, los responsables de llevarlas a cabo y los
procedimientos que guian los pasos de dichas acciones. Se identifican los riesgos
presentes en el piloto y la posible gestién de los mismos.

2.1 Politicas de calidad de la Facultad 7

La direccion de la Infraestructura Productiva (IP) definié para la UCI, el documento que
especifica los lineamientos de calidad de software (Lineamientos de Calidad de
Software- IPL-3100:2008 v1.0) y el documento de los lineamientos minimos de
calidad (Lineamientos minimos de calidad) a seguir por los proyectos productivos de

la universidad.

Como documento general emitido para su uso, la Facultad 7 se guia por el mismo
para definir las politicas de calidad a seguir. Estas politicas regentes son utilizadas por
todas las AT. Sin embargo, en estos lineamientos no existe definido ninguno que se
corresponda con la etapa piloto.

Es importante para las AT tener definidas las politicas de calidad que se correspondan
con el proceso piloto, por constituir uno de los principales elementos de la norma de

gestién de calidad ISO.

A continuacién se proponen algunas politicas de calidad, para la fase piloto, para que

sirvan de base y guia para las AT.
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Definicion de Politicas Calidad

Satisfacer las expectativas de los clientes.
Implementar los procedimientos necesarios que rijan el trabajo durante el
proceso piloto.
Comprometerse con el concepto de mejora continua de la calidad, con el
objetivo de alcanzar mayor calidad durante el proceso piloto.
Entregar valor agregado al cliente, satisfaciendo sus requerimientos explicitos
e implicitos, de tal forma que al finalizar el piloto se logre un producto integral,
validado, explotado al maximo de sus posibilidades con el mayor porciento de
casos contemplados y solucionados. Para ello se definen los siguientes puntos:
1. Abrir espacios para la investigacion de nuevas tecnologias, técnicas,
métodos y herramientas de desarrollo.
Integrar al cliente como un participante activo en el proceso productivo e
identificar adecuadamente su problema, definiendo en conjunto la mejor
solucion posible que satisfaga sus requerimientos y expectativas.
Integrar al cliente en el proceso piloto de la implantacion del producto.
Permitir la creaciébn de vias de comunicacién abiertas, que hagan
participe a las personas en la mejora del proceso, aprovechando sus
capacidades y creatividad.
Velar por el mejoramiento y correcto funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Calidad, donde se refleja este interés hacia los clientes.
Mejorar de forma continua el proceso de produccion, para entregar
productos y servicios de excelencia.
Mantener un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NC-ISO
9001:2008 para asegurar que los requisitos de los clientes se determinan y se
cumplen, y se mejora continuamente la calidad de los productos y la eficacia
del sistema.
Cumplir con los plazos establecidos en el cronograma del proceso piloto.
Cumplir con la calidad del los proyectos gestionados.
Amplia capacidad de respuesta a las no conformidades y posibles soluciones.
Alta eficacia en los servicios que se brinden al cliente.
Ayuda e informacion oportuna a los clientes.
Controlar y actualizar toda la documentacién del software.
Controlar los cambios realizados.

Realizar y registrar las auditorias que se le realizan al proceso.
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Realizar informes que recojan las experiencias obtenidas y todo lo relacionado
al proceso piloto.

Realizar inspecciones técnicas formales en todos los pasos del proceso de
desarrollo del software.

Gestionar la adecuada configuracion del software.

Implantar modernas practicas para la identificacion, el control interno y la
gestion de los riesgos.

Asegurar la informacién a través de auditorias internas y externas en el
proceso.

Arribar en tiempo y forma a los resultados prometidos, con la transparencia y
previsibilidad de servir con igual ahinco a todos los clientes.

Brindar capacitacion continua para asi garantizar que el producto entregado va

a ser entendido, para asegurar su maxima explotacion.

Una vez definidas las politicas a implantar por las AT durante el piloto, se mencionan a
continuacion los principios por los que se guia el Proceso Piloto, para asi garantizar

que el proceso sea completo y eficaz.

2.2 Principios por los que se guia el proceso piloto de la Facultad 7

1. Seleccionar la muestra adecuada para el proceso piloto.

2. Realizar un diagndstico inicial. Debe ser realizado en dos ocasiones, una para
informar al cliente las condiciones que deben existir y otro para chequear el
cumplimiento de estas.

Una vez que este adaptada la Aplicacion con la documentacién y el diagnostico
inicial, se definen tecnologias, Recursos Humanos, inmobiliarios, para la
conformacion de la Aplicacion.

Instalar y configurar la version de la Aplicacion en la entidad cliente.

Adiestrar a los usuarios que interactian con la Aplicacién para garantizar que
esta sea entendida y que se puedan realizar el mayor nimero de pruebas.
Validar que la Aplicacién Web propuesta a partir de la validacién de todos los
artefactos que integran el producto, para realizar el maximo de pruebas,
reflejen todo el proceso real.

Analizar e identificar los riesgos y gestionarlos.

Mantener el paralelismo del proceso actual real en correspondencia con el
proceso propuesto para la Aplicacion.
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9. Establecer la cultura organizativa y de distribucion del equipamiento acorde a
las exigencias de la Aplicacion Web.

10. Preparar el Plan de Implantacion para la generalizacion de la Aplicacion Web.

11. El proceso piloto cumplird con el Sistema de Gestibn de Calidad (SGC)
establecido en la NC ISO 9001:2008.

A partir de este ultimo principio, se debe tener en cuenta lo que plantea la ISO con
respecto al SGC.

2.3 Enfoque basado en procesos

El “enfoque basado en procesos” es la aplicacion, identificacion e interaccion de los
procesos de la organizacion, asi como su gestion. Una ventaja del enfoque basado en
procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e
interaccion (Bachtold, 2009).

Un enfoque basado en procesos, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion
de la Calidad, enfatiza la importancia de (ISO, 2008):
v' La compresion y el cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

v
v' La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso.
v

La mejora continua de los procesos con base de mediciones objetivas.

2.4 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos. La satisfaccion es un estado psicologico, y por tanto
subjetivo, cuya obtencion asegura fidelidad. La satisfacciéon del cliente es a la

organizacion, lo que la felicidad es a la persona.

La ISO 9001 impulsa a las organizaciones a que alcancen la satisfaccion del cliente.
Sitla este objetivo en su punto de mira, y propugna la mejora del Sistema de Gestion

de la Calidad como vehiculo hacia su consecucién (Pereiro, 2008).

2.5 Definicion de la ficha del Proceso

A partir del estudio realizado de la Norma ISO se define la ficha de proceso de la
siguiente manera:
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Nombre del proceso
Proposito

Objetivos
Responsabilidad
Actividades
Entradas

Salidas

Cliente

© © N o 0 s~ wDNhPRE

Proveedores
10. Controles (Registros)
11. Recursos

12. Indicadores para medir la eficacia del Proceso
Nombre del proceso: Debe ser lo mas explicativo posible. Qué se pretende lograr
con su elaboracion y aplicacion.
Propdsito: Se define la intencion con la que se propone el proceso.
Objetivos: Se definen los objetivos especificos que tiene el mismo.

Responsabilidades: Se describen las funciones y responsabilidades de cada

integrante del equipo que participa en el proceso piloto.

Actividades: Se definen las acciones que se tienen en cuenta para la aplicacion del

proceso.

Entradas: Artefactos iniciales que se necesitan para la ejecucion o desarrollo de una

actividad.

Salidas: Artefactos que se generan después de concluir una actividad como resultado
de las acciones, que pueden servir en algun caso, de artefacto de entradas para otra
actividad.

Cliente: Usuarios que van a intervenir en el proceso.

Proveedores: Persona, entidad u organismo que suministra lo utilizado en el proceso.
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Controles (Registros): ldentifica los registros que se generan en el proceso. Se
clasifican de la siguiente forma: ATO.x (Area Tematica digitos)-0.x (Numero del
registro).

Recursos: Son aquellos recursos necesarios para llevar a cabo el proceso.

Indicadores de eficacia: Se definen para medir el logro de los objetivos del proceso
para elaborar el Plan de Mejora Continua. Estan relacionados, ya sea con los

resultados, o con los criterios establecidos.

A continuacién se muestra como queda conformada la propuesta de disefio de la ficha

para el Proceso Piloto.

2.5.1 Ficha de Proceso piloto para Aplicaciones Web
Proceso: Piloto para las Aplicaciones Web.

1. Proposito del proceso

Identificar y eliminar las no conformidades de las Aplicaciones Web desarrolladas en la

Facultad, para lograr la generalizacion de cada una de ellas.

2. Descripcion del proceso

Proceso: Piloto para las Aplicaciones Web.

Objetivos:

1. Lograr que el producto liberado se le compruebe al menos el 90% de sus
funcionalidades segun roles.
Captar méas del 85% de las no conformidades identificadas en tiempo real,
durante la primera fase del piloto.
Garantizar que el 90% de los registros de no conformidad sean llenados sin
errores.
Lograr que los errores hallados en una jornada de trabajo, se solucionen en
un periodo de 72 horas dentro del intervalo de tiempo establecido para el
piloto.
Garantizar que mas del 90% de las solicitudes de cambio identificadas en
tiempo real, sean solucionadas en un periodo de no mas de una semana

dentro del intervalo de tiempo establecido por el piloto.

Responsable: Jefe del Piloto.
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Participantes: Equipo de Desarrollo, Asesor de Calidad del AT, Adiestrador,
Instalador, Equipo de Trabajo de la entidad, Jefe del Piloto por la Unidad de

Muestra.

Actividades del proceso.
1. Inspeccion del producto.
Diagnostico de la entidad muestra.
Instalacion de la Aplicacion Web.
Adiestramiento del equipo de usuarios de la entidad cliente.
Explotacién de la Aplicacion Web a través del piloto.
Gestion de las no conformidades , solicitudes de cambio e incidencias en la
ejecucion del piloto.

Liberacién del producto.

3. Diagrama de flujo del proceso
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Proceso Piloto para Aplicaciones Web

Entradas

Actividades

Salidas

Manual de usuario
Manual de instalacién
Plantilla de Acta de liberacion
Producto

Inspeccion del
producto

Comunicar al

proveedor

Registro de No Conformidades
Diagrama de Despliegue

|

Aceptado

Comunica a la
Unidad de

Muestreo lo que le

falta a la unidad

Aplicacion

Diagnoéstico
|

Resultado
positivo

Manual de usuario
Manual de instalacién
Aplicacion
Registro de NC

Informe de resultados de la
inspeccion del producto

Informe de resultados
del diagnostico

Software instalado
Reporte de servicio

Instalacion

Software instalado

Modelo de Registro de
evaluacion

Adiestramiento

|

Registro de No
conformidades

Explotacion del

Registro de No Conformidades
Modelo de Solicitud de cambio

producto

Registro de No
conformidades final

Gestio|
solu

Y

Liberacion del

Registro de Incidencias diaria

Registro de No
Conformidades
actualizado

Acta de aceptacion
Plan de implantacién

producto




3. Controles (registros):

0.x

Plantilla DCS - Roles y
responsabilidades v1.0-1

Documento plantilla

Ver Anexo 11
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Informe de los Resultados de
la Inspeccion del Producto

Documento

Ver Anexo 12

Informe de resultados del
diagnéstico

Documento

Ver Anexo 13

Cronograma

Documento

Ver Anexo 14

Modelo de Registro de
Evaluacion

Documento plantilla

Ver Anexo 15

Plan de Adiestramiento

Documento plantilla

Ver Anexo 16

Modelo de Solicitud de
Cambio

Documento

Ver Anexo 17

Modelo Reporte del Servicio

Documento

Ver Anexo 18

Registro de Incidencias

Documento

Ver Anexo 19

Registro de No
Conformidades

Documento plantilla

Ver Anexo 20

Plantilla del Acta de
Liberaciéon de Productos
Software (facultad).

Documento plantilla

Ver Anexo 21

Acta de Aceptacion

Documento plantilla

Ver Anexo 22
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5. Recursos necesarios:

Servidores.

Impresoras (poner modelos).

Mobiliario para cada especialista.

Mesa con sillas (en dependencia de la cantidad de personas a patrticipar),
para el desarrollo de reuniones.

Local para realizar el Adiestramiento de los usuarios.

Pizarra.

Plumones.

Papel.

Toner.

Personal competente.

Carpetas con las planillas de las incidencias y las no conformidades.
Carpeta de procedimientos.

Conexion de red.

Teléfonos.

PC.

Transporte.

v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v

6. Indicadores

Cada proceso piloto tiene sus méritos de acuerdo a la situacion que se considere
dentro de la unidad de muestra. Los encargados de llevar a cabo dicho piloto son los
responsables de lograr el cumplimiento de los objetivos del mismo, de esta forma el
producto sale con la mejor calidad posible, para lograr una mayor satisfaccion al

cliente.

Para ello es necesario medir o evaluar qué tan eficiente es el proceso y si los
resultados obtenidos son los adecuados. Se definieron indicadores basados en los

objetivos trazados en el proceso:

% Funcionalidades Comprobadas (FC) = Cantidad de Funcionalidades Probadas
segun Roles (CFPR)/ Cantidad de Funcionalidades Existente segin Roles (CFER) *
100.

FC = (CFPR/CFER) * 100.

FC >=90%
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Ideal

Recomendable ) )
Satisfactorio
Normal

Minimo aceptable \
0.2

No Satisfactorio
Inaceptable
0.1

0 /

%Cantidad de No Conformidades Detectadas en la Primera Fase (Cant NcD Fase_1)
>= 85% Cantidad Total de No Conformidades (Cant Total NC)
% Cant NcD Fase_1>=85% Cant Total NC

1.0

0.9

0.8

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

I

Ideal

Recomendable

Satisfactorio

Normal

Minimo aceptable

Inaceptable No Satisfactorio

I

% Registros de No conformidades Sin Errores (RNCSE) = Cantidad de No
Conformidades Registradas Sin Errores (Cant NCSE) / Cantidad Total de No
Conformidades Registradas (Cant Total NCR) * 100.

RNCSE = (Cant NCSE/ Cant Total NCR) * 100.

RNCSE >= 90%
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Ideal

Recomendable ) )
Satisfactorio
Normal

N

Minimo aceptable

No Satisfactorio
Inaceptable

_/

I

% NC resueltas en el tiempo establecido (%NCRTE) = Cantidad de No Conformidades

Solucionadas (Cant NCSol_72h)/Cantidad de No Conformidades Detectadas_total_en

el tiempo establecido por el piloto (Cant NC Detectadas_total_timpo_establecido) * 100
%NCRTE = Cant NCSol_72h / Cant NC Detectadas_total timpo_establecido
%NCRTE >= 75%

1.0
0.9

0.8 Recomendable

0.7
Normal

0.6
0.5
0.4
0.3

Minimo aceptable

Inaceptable
No Satisfactorio

0.2
0.1
0

LT

% Solicitudes de cambios resueltas en el tiempo establecido (%SCR) = Cantidad de
Solicitudes Solucionadas en 1 semana (Cant Solicitudes Sol_1s)/Cantidad de
Solicitudes identifiacadas_total_en el tiempo establecido por el piloto (Cant SI
_TE) *100

%SCR = Cant Solicitudes Sol_1s/ Cant SI_TE * 100

%SCR >= 90%
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Ideal

1.0
0.9

Recomendable
Satisfactorio

Normal
0.8

0.7
0.6
0.5

Minimo aceptable

0.4 No Satisfactorio

Inaceptable
0.3
0.2

0.1

I

0

2.5.2 Analisis de las actividades del proceso

Antes de dar inicio al proceso piloto se deben definir las personas que participan en
el mismo con sus correspondientes responsabilidades y funciones que ellos
realizan. Para eso se deben Asignar Roles y Responsabilidades. Los pasos que
guian esta actividad fundamental se encuentran recogidos como parte del Manual
de Calidad en el Procedimiento Descripcién organizativa del personal
participante en el proceso piloto (Anexo 1).

2.5.2.1 Actividades del proceso piloto

Inspeccion del producto: Esta actividad aborda el tema relacionado a los
requerimientos que debe cumplir el producto a instalar en el proceso piloto que se
realiza en la unidad de muestra seleccionada. Ver Procedimiento de Inspeccion del
Producto (Anexo 2).

Diagnéstico de la entidad muestra: En esta actividad se aborda el tema relacionado
con el diagnéstico inicial en la unidad seleccionada para garantizar que sea del
conocimiento del cliente, las condiciones necesarias con las que debe de contar la
unidad para realizar el proceso piloto. Ver Procedimiento para el Diagnéstico de la
Unidad de Muestra (Anexo 3).

Instalacion de la Aplicacién Web: Aborda el tema de la instalacion, transicién de los
datos y preparacion de la Base de Datos y servidores, asi como la actualizacion de la
Aplicacion Web en la unidad de muestra seleccionada. Ver Procedimiento
Instalacion de la Aplicacion Web (Anexo 4).
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Adiestramiento del equipo de usuarios de la entidad cliente: Se definen las
actividades que realiza el Adiestrador en la fase piloto para garantizar el conocimiento
necesario y suficiente de los usuarios. Ver Procedimiento de Adiestramiento del

Personal (Anexo 5).

Explotacion de la Aplicacion Web a través del piloto: En esta actividad se aborda
el tema relacionado a la explotacién méaxima de la Aplicacion, a través de las pruebas
betas. Describe los requisitos que se deben tener en cuenta para lograr en un 100 %
la explotacion del producto con datos reales y lograr simular los casos no previstos.

Ver Procedimiento Explotacion del Producto (Anexo 6).

Gestion de las no conformidades , solicitudes de cambio e incidencias en la
ejecucion del piloto: Esta actividad guia los pasos y elementos que se deben tener
en cuenta cuando se gestiona la solucion de las no conformidades, cambios e
incidencias de la Aplicacion Web una vez que se le hayan dado respuesta y luego se
procede a la actualizacion de la misma. Ver Procedimiento Gestion de la Solucion

de la Aplicacién Web (Anexo 7).

Liberacién del producto: Se abordan las actividades que se realizan en la Ultima
iteracion de la etapa piloto, para liberar el producto. El cliente manifiesta su aceptacion
del producto a traves del Acta de Aceptacion. Se propone el Plan de Implantacion. Ver

Procedimiento Liberacion del Producto (Anexo 8).
2.5.3 Control de la documentacion

La ISO plantea en el acapite 4.2.2 que la organizacion debe establecer y
mantener un manual de la calidad que incluya: (ISO, 2008)
a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2).
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos. Una descripcion de la interaccion
entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

A partir de los requisitos establecidos por la ISO, se elabora un Manual de Calidad,
gue esta regido por la norma 9001:2008, con el objetivo de establecer una guia para
todas las AT. Ver Manual de Calidad (Anexos).
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Es importante que se establezca una estructura para controlar la documentacion y los
registros que se generen durante el proceso. La ISO plantea en el acépite 4.2.3
Control de los documentos (ISO, 2008), los requisitos que deben regir el control de
la documentacién como parte del SGC. Dentro de la documentacion generada por el
proceso se encuentran los registros, que constituyen un tipo especial de
documentacion y deben regirse por lo planteado en el acépite 4.2.4 Control de los
registros (ISO, 2008).

En estos acapites, como parte de sus requisitos se encuentra establecer un
procedimiento documentado que defina los controles necesarios para emitir, revisar,
almacenar, proteger, recuperar, retener, disponer y actualizar la documentacién. Con
el objetivo de lograr que las AT cumplan con el SGC, se propone un procedimiento
gue guie los pasos a seguir por las AT para el control de la documentacion. Ver
Procedimiento Control de la Documentacion (Anexo 9).

2.6 Analisis de los riesgos

Peter Drucker [DRU75] dijo una vez: Mientras que es indtil intentar eliminar el riesgo y
cuestionable el poder minimizarlo, es esencial que los riesgos que se tomen sean los
<<riesgos adecuados>> a tener en cuenta en un proyecto de software, es importante
poder identificar todos los riesgos que sean obvios a jefes de proyecto y profesionales

del software.

De una manera simplificada el riesgo se puede definir como la contingencia o
proximidad de un dafio. Es evidente que para hacer minimos los posibles dafios
resulta necesario el andlisis y conocimiento de los factores de riesgo para reducir los
efectos mediante acciones pertinentes. Por eso existen definidos para controlar los
mismos la estrategia de riesgos proactiva y reactiva.

v' Estrategia reactiva: Consiste en que el equipo del proyecto no lleva a cabo
ninguna accioén con respecto a los posibles riesgos hasta que surge algin
problema real, momento en el que entonces el equipo se dedica a intentar
corregirlo.

Estrategia proactiva: Es una estrategia mas inteligente que permite identificar
los riesgos potenciales, valorar la probabilidad y el impacto y establecer una
prioridad segun su relevancia. Su objetivo es evitar el riesgo, pero como no
siempre es posible eliminarlos, el equipo debe de desarrollar un plan de
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contingencia que le permita responder de una manera eficaz y controlada antes

cualquier problema.

A partir del planteamiento de una estrategia proactiva, la gestién o el andlisis del
riesgo constaran de una serie de actividades genéricas que deben de desarrollar todo
el equipo asignado al desarrollo de la Aplicaciéon. Por lo tanto, la gestion de riesgos
consistira en identificar, analizar problemas y evaluar posibles soluciones. Aunque
existen definidas numerosas metodologias para la gestién de riesgos en el proyecto,
se ha utilizado a RUP para guiar los pasos de la estrategia proactiva a seguir. En las
siguientes secciones del epigrafe se abordard cada una de las fases definidas de la

gestion de riesgos.

2.6.1 Pasos de la estrategia proactiva

1. Identificacion del riesgo:

Existen dos grupos de riesgos en el piloto de un producto software, estos son:
genéricos y especificos. Los riesgos genéricos son una amenaza para todos los
productos software. Los especificos solo pueden ser identificados si se tiene una clara
visibn de cada uno de los elementos que la componen. Para poder identificar los
riesgos especificos se realiza un estudio del Plan de Implantacién piloto y del entorno
piloto y se le da respuesta a la siguiente pregunta ¢Qué caracteristicas especiales de
este producto pueden estar amenazadas por el Plan de Implantacion piloto?".

Tanto los riesgos genéricos como los especificos del producto se deben identificar

sistematicamente.

Un método para identificar riesgos es crear una lista de comprobacion de elementos
de riesgo. La lista de comprobacion se puede utilizar para identificar riesgos y se
enfoca en un subconjunto de riesgos conocidos y predecibles en las siguientes

subcategorias genéricas:

v Aplicaciones de la Solucién: riesgos asociados con la calidad de las
aplicaciones.

v Caracteristicas del cliente: riesgos asociados con la sofisticaciéon del cliente y la
habilidad del desarrollador para comunicarse con el cliente en los momentos
oportunos.
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Entorno piloto: riesgos asociados con las caracteristicas y condiciones de la
institucion de muestra.
Recursos Humanos: riesgos asociados con la plantilla y preparacion del
personal que trabajara directamente con las aplicaciones.
Redes y Comunicaciones: riesgos asociados con la conectividad interna y
externa de la unidad de muestra.
Equipamiento técnico: riesgos asociados con el mobiliario para la puesta en
marcha de la Aplicacion.
Mobiliario: riesgos asociados con el mobiliario para la puesta en marcha de la
Aplicacion.

v" Documentacion: riesgos asociados con la documentacion de la Aplicacion.

La lista de comprobacion de elementos de riesgo puede organizarse de diferentes
maneras. Se pueden responder a cuestiones relevantes de cada uno de los temas
apuntados anteriormente para cada producto a implantar. Las respuestas a estas
preguntas permiten estimar el impacto del riesgo. Finalmente, se lista un conjunto de
"componentes y controladores del riesgo" junto con sus probabilidades de aparicién. El
impacto de cada controlador de riesgo en el componente de riesgo se divide en cuatro
categorias de impacto: despreciable, marginal, critico y catastréfico.

2. Proyeccion del riesgo

La proyeccion del riesgo, también denominada estimacion del riesgo, intenta medir
cada riesgo de dos maneras: la probabilidad de que el riesgo sea real y las
consecuencias de los problemas asociados con el riesgo, si ocurriera. Entre las

actividades para la proyeccién del riesgo se encuentran:

Establecer una escala que refleje la probabilidad percibida del riesgo.

Definir las consecuencias del riesgo.

Estimar el impacto del riesgo en el piloto y la Aplicacion Web.

Apuntar la exactitud general de la proyeccion del riesgo de manera que no haya

confusiones.

Se realiza una tabla de riesgo con todos los riesgos que se hayan detectado aunque la
probabilidad de aparicion de los mismos sea muy remota. La tabla de riesgos se

puede confeccionar a partir de la lista de comprobacion descrita anteriormente. En la
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misma se recogera la informacién sobre: Riesgo; Categoria; Probabilidad; Impacto;
Reduccion, supervision y gestion de riesgo (RSGR)

Tabla No.2.1 Registro de Riesgos

Riesgo Categoria Probabilidad Impacto

Una vez que todos los riesgos se encuentren identificados se categorizan segun la
repercusion que pueda traer en el despliegue de la Aplicacién y en la aceptacién por
parte de los clientes. El valor de la probabilidad de cada riesgo puede estimarse por
cada miembro del equipo individualmente. De los valores individuales se obtiene la

media para obtener una probabilidad consensuada.

Después que se han completado las cuatro primeras columnas de la tabla de riesgo,
es ordenada por probabilidad y por impacto. Los riesgos de alta probabilidad y de alto
impacto pasan a lo alto de la tabla, y los riesgos de baja probabilidad caen a la parte
de abajo. Se priorizan los riesgos de primer orden haciendo un corte horizontal en la
tabla. Un factor de riesgo que tenga un gran impacto pero muy poca probabilidad de
que ocurra, no deberia absorber una cantidad significativa de tiempo de gestion. Sin
embargo, los riesgos de gran impacto con una probabilidad, de moderada a alta y los
riesgos de poco impacto pero de gran probabilidad deberian tenerse en cuenta en las
gestiones que se realicen.

Todos los riesgos que se encuentran por encima de la linea de corte deben ser
considerados. La columna etiquetada RSGR contiene una referencia que apunta hacia
un plan de reduccion, supervision y gestion del riesgo desarrollado para todos los que

se encuentran por encima de la linea de corte.

3. Evaluacién del impacto del riesgo:

Tres factores afectan a las consecuencias probables de un riesgo, si ocurre: su
naturaleza, su alcance y cuando ocurre. La naturaleza del riesgo indica los problemas
probables que apareceran si ocurre. El alcance de un riesgo combina la severidad con
su distribucién general. Finalmente, la temporizacion de un riesgo considera cuando y

por cuanto tiempo se dejara sentir el impacto.
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4. Evaluacién del riesgo:

En este punto del proceso de gestion del riesgo, se ha establecido un conjunto de
ternas de la forma: [ri,li,xi] donde r es el riesgo, | la probabilidad del riesgo y x el
impacto del riesgo. Durante la evaluacion del riesgo, se examina la exactitud de las
estimaciones que fueron hechas durante la proyeccion del riesgo, se intenta dar
prioridades a los riesgos que no se habian cubierto y se empieza a pensar las
maneras de controlar y/o impedir los riesgos que sean mas probables que aparezcan.

Pasos durante la evaluacién del riesgo

1. Definir los niveles de referencia de riesgo para el proyecto.

2. Intentar desarrollar una relacién entre cada [ri, li, xi] y cada uno de los niveles
de referencia.
Predecir el conjunto de puntos de referencia que definan la regién de
abandono, limitado por una curva o areas de incertidumbre.
Intentar predecir como afectaran las combinaciones compuestas de riesgos a

un nivel de referencia.
Reduccidn, Supervisién y gestion del riesgo

Todas las actividades de analisis de riesgo presentadas hasta ahora tienen un objetivo
anico: ayudar al equipo del proyecto a desarrollar una estrategia para tratar los
riesgos. Una estrategia eficaz debe considerar tres aspectos:

v Evitar el riesgo.

v Supervisar el riesgo.

v' Gestionar el riesgo y los planes de contingencia.
Si un equipo de software adopta un enfoque proactivo frente al riesgo, evitarlo es
siempre la mejor estrategia. Esto se consigue con el desarrollo de un plan de
reduccion del riesgo. Una vez creado el plan de reduccion hay que supervisar cada

uno de los elementos que lo componen.

La gestion del riesgo y los planes de contingencia asumen que los esfuerzos de
reduccion han fracasado y que el riesgo se ha convertido en una realidad. Es
importante advertir que los pasos RSGR provocan aumentos del costo del proyecto.
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2.6.2 ldentificacion de los riesgos del proceso

A partir de un andlisis realizado en las AT que han tenido alguna experiencia en la fase
piloto se han identificado los principales riesgos que estan relacionados a este
proceso. A continuacion se exponen algunos riesgos y la posible gestion de los

mismos.

Tabla No0.2.2 Riesgos y su gestion

Inexactitud en el llenado Reconocimiento de las prioridades de las incidencias

del Registro de segun impacto en la explotacién del producto.

Incidencias Diarias. Realizacion de reuniones técnicas para la solucion

de estas incidencias.

v' Rapida respuesta a estas prioridades.

Incumplimiento de las | Se realiza un diagndstico en la entidad de muestra y se
condiciones  necesarias | disefia un cronograma para el seguimiento de las

para el piloto. condiciones necesarias.

v Establecer el Registro de Incidencias con un formato

No se gestiona el Registro estable definido en el proceso.

de Incidencias Diarias. Analizar el peso de cada incidencia con el objetivo

de establecer prioridades entre el cliente y la entidad
implantadora.

Debe garantizarse la documentacion que facilite las
consultas por el usuario, ya sea digital o copia dura.
Inexistencia de la Tratar de que esta documentacién sea interactiva
documentacion requerida. con la Aplicacion.

Priorizar la entrega de los instructivos como manual

de operacion activa de cada rol del producto.
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Preparacion del personal.

Debe garantizarse que los usuarios a adiestrar
tengan un conocimiento basico de computacion.
Evaluacion del nivel del personal para establecer un
Plan de Adiestramiento acorde a las exigencias del
producto.

del

adiestramiento

Evaluacién personal con respecto al

realizado, distinguiendo personal
avanzado, medio y de bajo rendimiento.
Lograr estabilidad en el personal en adiestramiento

con respecto a su estancia en las clases.

Idoneidad del
adiestrador con respecto a
de

capacitacion y

personal

la actividad

adiestramiento.

Evaluacién del adiestrador con respecto al dominio
del tema.
Evaluacion de sus capacidades de comunicacion y
recepcion.
Poder de gestion e iniciativas ante problematicas no
previstas.

No preparacion de los

puestos de trabajo.

El Equipo de Desarrollo y el Instalador debe verificar
gue los puestos de trabajo cumplan con las condiciones
definidas para la conexion a la Aplicacion Web.

El producto explotado en
condiciones reales
presenta serios

problemas.

De acuerdo al problema presentado se debe gestionar
la solucién y dar respuesta en el menor tiempo posible.

Inexactitud en el llenado
del de No
Conformidades.

Registro

El Jefe del
conformidad esté reflejada en el registro y se deben

Piloto debe verificar que cada no

gestionar las mismas con las partes involucradas.

El Acta de Aceptacion no
es firmada por el cliente,
por falta de conocimiento
de
proceso piloto o no esta

los resultados del

de acuerdo con la version

presentada.

El Jefe del Piloto debe tener constancia de todas las
actividades del piloto asi como de los resultados finales.
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No establecimiento del

tiempo limite del piloto.

El Jefe del Piloto debe planificar las iteraciones que se
van a realizar en el Cronograma para garantizar que se
tenga un estimado de la fecha inicial y final del proceso
piloto.

No  cumplimiento  del
cronograma en la etapa

piloto.

El Jefe del Piloto debe verificar que las actividades se
estdn cumpliendo segun las fechas definidas en el

cronograma de trabajo.

No se identifican los
maximos responsables en

el proceso piloto.

v' Se confecciona el Procedimiento Descripcion
Organizativo de los participantes en el proceso
piloto, donde se definan los roles organizativos de

cada persona involucrada.

Identificar los roles que juega el personal de la
entidad de muestra y el informatico en el proceso.
Definir las responsabilidades de cada cudal en este

proceso.

No personal informatico
en la entidad de

seleccionada.

Incrementar el personal informatico en las unidades
de muestra.

Lograr que este personal informatico se identifique
con el proceso.

Lograr que el personal informético juegue un papel
fundamental en la organizacién, implantacion y
gestion del conocimiento en su unidad respecto al

producto a implantar.

Seguridad de los locales.

Proteccion d e los locales y del acceso a la informacion.

Configuracién

v' Conocimiento de los procedimientos establecidos
por el MINSAP.
Dominio y respecto a la politica de declaracion de

roles y usuarios.
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Rechazo del personal del | Establecer una politica de entrega del personal al
uso del proceso de | proceso de implantacion.

automatizacion. 1. Explicacién y demostracion de la importancia de la
informatizacion.

Resaltar las ventajas y las posibilidades de mejoras
con respecto a la gestion de la informacion.
Motivacion con respecto al logro de un nivel
profesional superior.

Iniciativas que lleven a la identificacion del personal

con el proceso.

Disponibilidad Exigir que se cumpla con todos los requerimientos
equipamiento del producto con respecto al equipamiento en el
proyecto: redes plazo establecido y con la calidad requerida.

computadoras. Chequear en reuniones el proceso de inversiones y

entrega de estos recursos.

Después de haber realizado la identificacion de los riesgos, en vista de ayudar a
agilizar el proceso de gestion de riesgos se proponen algunas herramientas existentes,

las cuales podran servir de apoyo a las AT.

2.6.3 Herramientas de apoyo para la gestion de riesgos

Como parte de las metodologias existentes se han desarrollado herramientas de
apoyo para la gestion de riesgos. A continuacion se mencionan dos herramientas que

se proponen para utilizarse en la Facultad 7, debido a su facil adquisicion y utilizacion.
2.6.3.1 Herramienta RISKMAN (P.Frola, 1997)

Esta herramienta es el resultado del trabajo en proyectos Europeos: el proyecto
RISKMAN Eureka. El producto RISKMAN esta compuesto de una herramienta de
gestidn de riesgos y de una herramienta de gestion de catélogo de riesgos. Identificar
los riesgos del proyecto, es principalmente llevado a cabo a través de reuniones con
los integrantes del grupo del proyecto. Es necesario poder solidificar el éxito de estas
entrevistas en planillas de riesgos que describan la naturaleza, las clases, los impactos
y las causas de los riesgos, y luego las estrategias de reduccion de riesgo.




Capitulo IT

Las lineas guias para conducir estas entrevistas puede ser provista por una lista de
comprobacion de riesgos potenciales y/o cuestionarios. Las listas pueden ser el
resultado de la experiencia consolidada de previos y similares proyectos.

Por lo tanto la herramienta RISKMAN cuenta con catalogo de riesgos de software. Es
especialmente agregado para proveer el modelo basico en el cual los usuarios
construirdn sus propios catalogos, se utiliza la experiencia obtenida de los proyectos
exitosos (y quizas también de fracasados proyectos). El catalogo puede consistir de
riesgos generales encontrados en proyectos de una clase determinada (ej. “clasico”
riesgo de software) o en un dominio dado (ej. riesgo en programas de sistemas de
informacioén), o en rastros guardados de proyectos pasados (ej. todos los riesgos de
proyectos de una compafia).

RISKMAN esta construida sobre Microsoft Office para Windows; utiliza Excel para
gréficos, Word para reportes, Exchange para reportes y Project para planificaciones.

2.6.3.2 Herramienta EBIOS

EBIOS permite concienciar a las partes involucradas en un proyecto (direccion general,
financiera, juridica o recursos humanos, disefiador del proyecto, director de proyecto,
usuarios), implicar a los actores del sistema de informacion y uniformizar el

vocabulario.

EBIOS contribuye al reconocimiento internacional de los trabajos de seguridad, y
garantiza la compatibilidad con las normas internacionales, como la ISO 13335
(GMITS), la ISO 15408 (criterios comunes) y la ISO 17799.EIl software EBIOS presenta
10 atractivos, los cuales la hacen una herramienta completa para la gestion de riesgos.
Estos son (DCSSI, 2003):

1. Difusion por parte de la Direccion Central de la Seguridad de los Sistemas de
Informacion (DCSSI): desarrolla e implementa el método EBIOS y lo pone a
disposicién de los usuarios para cualquier otro asesoramiento en cuanto a la
implementacion de este método.

Gratuidad: Al igual que el método, el software es gratuito y no puede ser
reutilizado como producto comercial.
Compatibilidad con distintos sistemas: Este software se instala tanto en un

entorno Windows como Linux.
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Facilidad de uso: Ergonémico y de facil manejo, el software incluye un médulo de
autoformacion que propone un ejemplo concreto de realizacion de un estudio, asi
como una ayuda completa sobre todas las funcionalidades de esta herramienta.
Fidelidad al método: El software EBIOS respeta la filosofia general del método.
La organizacibn de las bases de conocimientos y de estudios sigue, por
consiguiente, exactamente, el plan de las guias. Los productos fueron también
disefiados conforme a las recomendaciones de la DCSSI. Por otra parte, las
modificaciones del método —especialmente la convergencia hacia las normas
internacionales como, por ejemplo, la ISO 15408- han sido integradas a esta
herramienta.

Gestiébn de los elementos estratégicos del organismo: El software permite
acceder a las bases de conocimientos y adaptarlas a contextos particulares. Los
actores de los productos pueden difundir, de este modo, elementos de politica de
seguridad tales como los valores del organismo, la reglamentacién que se aplica,
la escala de sensibilidad que se va a utilizar, las amenazas que se van a tomar
en cuenta o los objetivos de seguridad que se desea cubrir. Dichos elementos
seran luego utilizados por aquellos que realicen estudios en el contexto del
organismo.

Optimizacion del tiempo dedicado a los estudios de seguridad: Las mdultiples
funcionalidades del software hacen de éste una potente herramienta para la
consultoria en gestion de riesgos de los productos software.

Edicién de documentos adaptados a las necesidades: El software EBIOS permite
armar la documentaciéon de un estudio, prepara la redaccion de distintos
documentos segun los datos del estudio y el formato deseado.

Oportunidad de formar parte de la comunidad de usuarios: Permite intercambiar
experiencias, participar de las evoluciones de las herramientas y beneficiarse con
las ultimas actualizaciones para realizar los trabajos.

10. Apertura al progreso: Disefiado en UML y realizado en Java y XML, el software
EBIOS esta editado bajo licencia libre que lo hace utilizable y adaptable para y
por todos, en la medida en que se envien a la DCSSI, las modificaciones de esta
herramienta. Junto con el software, se entrega el conjunto de las fuentes,
documentos de disefio y herramientas necesarias para su desarrollo. Todos los
comentarios y sugerencias pueden enviarse por correo electrénico a la DCSSI

(ebios.dcssi@sgdn.pm.gouv.fr).
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El software EBIOS es una herramienta mas completa que RISKMAN, ya que ofrece en
particular la posibilidad de: consignar los resultados de un analisis de los riesgos del
producto siguiendo el desarrollo de un procedimiento estructurado y reconocido;
administrar un contenido dindmico e interactivo; capitalizar los conocimientos para

crear un referencial propio para los proyectos; difundir los resultados.

EBIOS garantiza cierta flexibilidad que constituye una verdadera caja de herramientas
para los actores del producto. De este modo, se puede realizar tanto un estudio global
completo del sistema de informacién del organismo, como un estudio detallado de un

sistema particular (Sitio Web, mensajeria).

También es posible utilizar sélo partes del procedimiento cuando se realiza, por
ejemplo, un analisis de vulnerabilidades (sélo estudio de las amenazas) o un
compendio de elementos estratégicos (estudio del contexto, expresion de las

necesidades no detallada, estudio de las amenazas no detallado).

Por las facilidades antes mencionadas se puede iniciar un estudio y blsqueda de la
herramienta para apoyar y hacer un proceso mas completo en la gestiéon de riesgos en
la fase piloto, y asi poder asegurar que la version final de la Aplicacion Web va a estar

libre de riesgos para el despliegue.

En el capitulo para el disefio del proceso se definen un conjunto de registros, plantillas
e informes para el trabajo en las AT durante el piloto, asi como los procedimientos
especificos que rigen el trabajo de cada una de las actividades definidas. De esta
forma queda la etapa piloto organizada, para que se lleve un control de todos los
factores relacionado con el mismo. Las AT tendran un historial de cada uno de los
pilotos realizados, contribuyendo a obtener productos cada vez mejores, a partir del
estudio de las experiencias.
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CAPITULO

Sugerencias de herramientas para la mejora continua del Proceso Piloto
para Aplicaciones Web de acuerdo a la NC ISO 9001:2008 y listas de
verificacion para la auditoria.

Se propone a la Facultad 7 las técnicas Utiles para el andlisis de datos a aplicar en el
Proceso Piloto para garantizar la Mejora Continua y el control de la calidad del mismo.
El segundo objetivo es demostrar que el proceso puede ser auditable a través de la
aplicacion de las listas de verificacion. Por dltimo se hace una valoracién de las

facilidades y los problemas que se pueden resolver durante la etapa piloto.

3.1. Indicadores y Mejora Continua

En el Capitulo 2 se definen los indicadores que mediran la eficacia del proceso. A
partir del resultado que se obtenga, una vez que se comiencen a medir los indicadores
propuestos, se debe hacer un analisis profundo sobre dichos resultados, para
planificar tareas y actividades orientadas a mejorar el Proceso Piloto para
Aplicaciones Web, tomandose como base precisamente estos indicadores, siempre
por encima del valor plasmado en los objetivos del proceso, realizandose de esta
manera el Plan de Mejora Continua, volviendo a recorrerse el Ciclo Deming,
definiéndose en el periodo que se va a lograr el cumplimiento de estas tareas y la

evaluacion de los indicadores.

3.2. Mejora Continua

La Mejora Continua se encuentra comprendida entre los 8 principios que define la
Familia ISO. En la ultima version existente, la Norma Cubana ISO 9001:2008 define el
proceso de Mejora Continua en su acépite 8.5.1 como:

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
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resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

y la revision por la direccion (1ISO, 2008).

La Mejora Continua no es mas que una actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos, analizar y evaluar la situacién existente, definir
objetivos para la mejora, implementar una posible solucién, medir, analizar, verificar y

evaluar los resultados de la implementacion y formalizar los cambios (Mourifio.).

Todo proceso desarrollado debe de ser Evaluado, Analizado y Mejorado.

—

Fig. 3.1. Actividades de la Mejora Continua.

Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora. La mejora es una
actividad continua, y parte de la informacién es recibida del propio sistema y de los

clientes (Mourifio.).

De esta forma se garantiza la gestién del mejoramiento continuo de la calidad tanto

para el proceso como para el producto.

El punto de partida para la Mejora Continua, es reconocer que se tiene una no
conformidad, desviacién o problema, por lo que el mejoramiento gana mas terreno
cuando se resuelve un problema. Sin embargo, para consolidar el nuevo nivel de
mejora, éste debe ser estandarizado, bien sea en un procedimiento, instruccion de

trabajo o en los niveles de desempefio.

3.3. Ciclo de Mejora Continua del Proceso con PHAV

Dentro del contexto de un SGC, el PHVA, es un ciclo dinamico que puede
desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en el sistema de procesos
como un todo. Esta intimamente asociado con la planificacién, implementacion, control
y mejora continua, tanto en la realizacion del producto como en otros procesos del
Sistema de Gestién de la Calidad (Manuel Garcia, 2003).
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3.3.1. Beneficios que proporciona la Mejora Continua

La aplicacion del principio de Mejora Continua conduce normalmente a (UNITEC):

v" Flexibilidad para reaccionar ante las oportunidades existentes.

v' Mejora el rendimiento de la organizacion.
Proporciona al personal la formacién en los métodos y herramientas del
proceso de mejora.
Hace de la mejora continua del proceso un objetivo de la organizacion.
Los miembros de la organizacibn pueden afrontar los cambios en la
organizacion.
Permite definir criterios de mejoras y evaluarlos para detectar nuevas mejoras.

Permite reconocer y aprender de las mejoras y su utilizacion.
3.4. Mejora Continua del Proceso Piloto para Aplicaciones Web

Mejorar en un futuro a partir de la aplicacion del Proceso Piloto desarrollado,
significara optimizar la eficacia, mejorar también los controles, reforzar los
mecanismos internos para responder a las contingencias y las demandas los clientes.
La mejora del proceso es un reto para la Facultad 7 que aln no adopta una politica de
gestion basada en procesos. Sin embargo la Mejora Continua permitira entender y
trabajar en la cadena de valor Proveedor- Facultad 7- Cliente.

Para mejorar el Proceso piloto, se debe de considerar:

1. Anadlisis de los flujos de trabajo.

2. Fijar los objetivos de satisfaccion del cliente, para conducir la ejecuciéon del
proceso.
Desarrollar las actividades de mejora entre los protagonistas del proceso.

Responsabilidad y participacion de los ejecutores del proceso.

3.4.1. Secuencia de pasos para establecer la mejora del Proceso.

Para establecer una metodologia clara para la comprension de la secuencia de
actividades o los pasos que se deben de aplicar para la Mejora Continua del Proceso
Piloto. Primero, el Jefe del Piloto debe saber qué mejorar. Esta informacion se basa en
el cumplimiento o incumplimiento de los objetivos trazados en el proceso para la fase

piloto. Los pasos para establecer la mejora son:
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Definir el problema detectado sobre los indicadores y objetivos.

Establecer los mecanismos de medicion mas adecuados de acuerdo a la
naturaleza del problema.

Identificar las causas que originan el problema, determinar cual es el mas
relevante, establecer posibles soluciones y tomar la opcién mas adecuada, por
medio del andlisis de los datos obtenidos.

Establecer planes de accion e implementar la mejora.

Controlar la mejora del proceso, efectuar los ajustes necesarios, por medio de
un monitoreo constante.

Dar seguimiento y perfeccionar la mejora.

Para que los pasos antes mencionados, tengan una base sdlida de andlisis y
monitoreo, es necesario recurrir a las Herramientas de Mejora, las cuales, deben ser
seleccionadas de acuerdo a la naturaleza del problema y a la etapa del propio proceso

de mejora en el cual se encuentre.

3.5. Herramientas de Mejora

Las herramientas de gestion de la calidad representan métodos para la mejora
continua y la solucion de problemas. A través del empleo de técnicas graficas, las
herramientas de gestion de la calidad permiten una transmision de conocimientos que
redunda en una trazabilidad y mejor comprensién de los procesos de trabajo de

cualquier organizacion.

3.5.1. Mejora Continua de acuerdo ala NC ISO 9001:2008

Como se definié anteriormente la NC ISO 9001:2008 plantea entre sus puntos para la
Mejora Continua el Andlisis de Datos. Entre sus definiciones este plantea que dicho
andlisis proporciona informacién sobre las caracteristicas y tendencias de los

procesos.

Enmarcandose en este concepto se proponen una serie de herramientas de mejora
para utilizar en el Proceso Piloto para las Aplicaciones Web, permitiendo que la futura
aplicacion de estas herramientas garantice obtener un proceso mejorado.
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3.5.2. Sugerencias de Herramientas de Mejora Continua para aplicar en el
proceso

Hoja de inspeccion (Tejeda, 2007)

v' Es un formato pre impreso en el que aparecen los aspectos a registrar, de tal
manera que los datos puedan recogerse facil y concisamente.
v' Sus objetivos de aplicacién son dos:
1. Facilitar la recoleccion de datos, e indicar su origen.
2. Organizar automaticamente los datos de manera que puedan usarse con
facilidad mas adelante.

Aspecto | Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes

Fig. 3.2. Hoja de Inspeccion.

Diagrama de flujo secuencial (Tejeda, 2007)
Esta herramienta de planificacion se utiliza para:
v" Analizar el flujo de trabajo en los diversos procesos.

v" Producir una “imagen” visual de un proceso, haciéndolo sencillo de entender,
discutir y comunicar.

v Identificar oportunidades para mejorar los procesos.

Es util cuando se analiza un proceso que involucra a varias personas, 0 a mas de un

departamento. Permite la identificacion e interaccion de clientes y proveedores.

¢Quién? | Rol Rol Tiempo por
Tarea tarea

Fig. 3.3. Diagrama de Flujo Secuencial.
Diagrama de flujo de proceso (Tejeda, 2007)

Herramienta de planificacion y andlisis utilizada para:
v Definir y analizar procesos de manufactura, ensamblado o servicios.
v/ Construir una imagen del proceso etapa por etapa para su analisis, discusién o
con propésitos de comunicacion.
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v Definir, estandarizar o encontrar areas de un proceso susceptibles de ser
mejoradas.

Se concentra en una funcién o actividad especifica.

O— —

Fig. 3.4. Diagrama de Flujo del proceso.

Gréfico de tendencias (Tejeda, 2007)

Ampliamente usados en el sector servicio. Son graficas sencillas que muestran las
tendencias, en las que el tiempo se grafica horizontalmente y la caracteristica es
graficada verticalmente.

Promedio mensual de errores de captura

100

0

T

10

6
Hes

Fig. 3.5. Gréfico de Tendencias.
Gréfica de control (Tejeda, 2007)

v' Son similares a las gréaficas de tendencias pero van un paso mas alla, ayudan a
identificar si un proceso esta en control estadistico.
Tienen limites de control superior e inferior, ayudan a identificar tendencias y
ayudan a controlar y mejorar procesos.
Se clasifican en:
1. Atributos.
2. Variables.
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Tiempo
Fig. 3.6. Gréafica de Control.
Habilidad potencial y real del proceso (Tejeda, 2007)

v Antes de determinar la habilidad de un proceso, es preciso que se tenga
continuidad en el uso de las gréficas de control.

v" Un proceso bajo control ya no mostrara tendencias ni puntos fuera de los
limites de control, es entonces cuando se necesita evaluar la habilidad del
proceso. La habilidad del proceso ayudara a saber si un proceso es capaz de

cumplir con las especificaciones.

Comportamiento
LIE LIC del proceso

Fig. 3.7. Gréfico para la Habilidad potencial y real del proceso.

Histograma (Tejeda, 2007)

v Cuando se analiza una caracteristica medida por una variable aleatoria
resultado de un determinado proceso (sociolégico, médico, demografico,
economico, financiero, de produccion, etc.), los datos que se obtienen estan
dispersos y no tienen un Unico valor constante. Surge entonces la necesidad
de detectar el patréon de variabilidad de los datos. Una herramienta estadistica
gque ayuda en esta tarea es el Histograma.

El Histograma es una representacion visual de los datos en la que pueden
observarse mas facilmente tres propiedades esenciales de una distribucion:
Forma, tendencia central y dispersion o variabilidad.
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v' El Histograma da una idea del proceso, lo que un simple examen de los datos
tabulados no hace.

FRECUENCIA

il

LONGITUD
Caracteristica de calidad

Fig. 3.8. Histograma.

3.6. LaNormalSOy el Sistema de Gestién de Calidad

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad
y especifica la terminologia para los SGC.

Especificamente la Norma Internacional ISO 9000:2000- Sistemas de Gestion de la
calidad- Fundamentos y vocabulario define la evaluacion de los sistemas de gestion de

la calidad en su acapite 2.8 como se muestra a continuacion:

2.8 Evaluacién de los sistemas de gestion de la calidad

2.8.1 Procesos de evaluacion dentro del Sistema de Gestion de la Calidad
Cuando se evaltan sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro preguntas basicas
gue deberian formularse en relacion con cada uno de los procesos que es sometido a
la evaluacion:

a) ¢ Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?

b) ¢ Se han asignado las responsabilidades?

c) ¢Se han implementado y mantenido los procedimientos?

d) ¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el resultado
de la evaluacion. La evaluacion de un SGC puede variar en alcance y comprender una
diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del SGC vy
autoevaluaciones.

La 1SO 9000:2000 define a la auditoria como se muestra a continuacion:

2.8.2 Auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad: Las auditorias se utilizan
para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del Sistema de

Gestion de la Calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la
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eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para identificar oportunidades de
mejora.

A partir de los conceptos planteados en la Norma Internacional ISO 9000:2000 se
pretende demostrar que el Proceso Piloto para Aplicaciones Web es auditable
basandose en lo planteado por la NC ISO 9001:2008.

3.7. Demostrar que el Proceso Piloto para Aplicaciones Web es
auditable

Todo proceso que se disefia 0 que se implementa es importante auditar. Proponer que
el proceso sea auditado es importante porque es una forma de EVIDENCIAR que el
Proceso Piloto cumple con lo especificado por la ISO 9001 del 2008, a pesar de que
se excluyé el acéapite 7.4 de compras, ya que estas acciones no las ejerce la
Facultad 7.

Durante las auditorias se obtiene informacién general del proceso, pero hay que
destacar que la norma no requiere un “duefo de proceso” formal

Para realizar las auditorias se debe evaluar el proceso desde el punto de vista del
SGC, para eso se deben de definir una serie de actividades, como son:

Identificacion del proceso como describe la NC ISO 9001:2008: El proceso debe
estar descrito segun el enfoque basado en procesos. El proceso debe estar
implementado completamente de acuerdo a los Requisitos Generales como se

describen en la clausula 4.1 de la norma.

Verificacién de los objetivos, entradas, salidas, actividades y recursos: Se debe
verificar que el proceso tiene definidos objetivos, entradas, salidas, actividades y
recursos como lo establece la NC ISO 9001:2008.

Analisis, seguimiento y/o medicién y mejora del proceso: Durante la auditoria se
debe verificar que el proceso se analiza, se le da seguimiento y/o se miden y se
mejore. Si existe una ausencia de cualquier registro o prueba que demuestre lo
anteriormente planteado se debe considerar una no conformidad a una parte de la
clausula 4.1 de la NC ISO 9001:2008.

3.7.1. ¢{Qué se debe considerar cuando se audita el proceso?

Para auditar el proceso se deben plantear preguntas basadas en correspondencia con
la definicion de un proceso, como se plantea en la NC ISO 9001:2008, pero
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transformarla para la situacion actual. Algunos de esos ingredientes basicos son:

El objetivo: ¢ cual es la intencion del proceso?
La entrada: ¢qué es lo que va a ser tratado? ¢ de donde viene?
Las actividades: ¢qué se hace en esos pasos particulares?

La salida: ¢qué sucede con la entrada? ¢cual es el resultado? ¢a dénde va? ¢el

resultado esté alineado con el objetivo/intencion?

Los recursos: ¢qué es necesario para las actividades en términos de personal,

informacidén, equipo, etc.? ¢10s recursos necesarios estan disponibles?

El seguimiento/medicién: ¢a qué se le da seguimiento o se mide para ver que las
actividades se desarrollan como se pretende? ¢ Los parametros seleccionados
para dar seguimiento o medir son adecuados? ¢existe algun arreglo particular

como una inspeccién?

El analisis: ¢qué se hace con la informacion recolectada del seguimiento o la

medicion de las actividades? ¢,quién lo realiza?

La mejora: ¢la mejora del proceso estad incluida en el programa de auditoria

como mejora continua?

3.7.2. Auditando la Mejora Continua del Proceso

El proceso es solo una version 0.0, ya que no existe un histograma que demuestre la
existencia de un proceso definido anteriormente. Sin embargo, a continuacion se
propone como se debe auditar la Mejora Continua del proceso una vez comenzada su

implantacion.

¢Cuéanta mejora es « suficiente »?

Debe enfatizarse que el requisito en la norma ISO 9001:2008 es para la mejora
continua de la eficacia del SGC. No hay un requisito explicito para mejorar el proceso
aunque es claro que esto seria un factor importante en el logro de la mejora continua
de la eficacia del SGC.

La unica solucion real es verificar como el AT ha determinado la propuesta de mejora,
cémo han evaluado el riesgo asociado y cdmo este se relaciona con los requisitos del
cliente y el seguimiento a la retroalimentacién sobre la satisfaccion del cliente. Seria

casi imposible levantar una no conformidad sobre la “falta de suficiente mejora

69




Capitulo ITI

continua”.

¢Qué tipo de informacion es relevante y donde se puede encontrar?

Se debe verificar como los objetivos han sido traducidos a requisitos internos a través
del proceso y como estos requisitos son comunicados y se les da seguimiento.
Entonces, se debe buscar evidencia de que el AT analiza los datos provenientes del
seguimiento del proceso, tendiendo a evaluar la eficacia del proceso y/o la mejora del
resultado del proceso. Un punto que debe ser especialmente examinado es la

consistencia del modo en que la mejora contribuye al cumplimento de los objetivos.
¢Mejora del proceso o mejora del SGC?

Se debe tener en cuenta que no seria realista para el AT progresar en todos los
frentes simultdneamente, ya que toda mejora es el resultado de una inversion de algun
tipo, y es una tarea del AT el asignar prioridades. Sin embargo, se busca asegurar que
los objetivos son consistentes en lo general y coherentes; sin embargo, la ausencia de
una politica y/o objetivos que soporten la mejora continua de alguna naturaleza es
claramente una no conformidad con la norma. De manera similar la ausencia de
cualquier mejora en al menos uno de estos aspectos seria considerada como
indicativa de que las politicas de calidad del AT no estan alineadas con la NC I1SO
9001: 2008.

Auditando el control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La informacion siguiente se provee como guia para auditar el control de los
dispositivos de seguimiento y medicién, asi como para ayudar en la evaluacion del
alcance del SGC. Para esto se debe tener presente la clausula 7.6 de la NC I1SO
9001:2008. Sin embargo, el AT decide si excluye dicha clausula o no, de forma total o
parcial.

Cuando los examenes, las entrevistas, los cuestionarios para evaluacion de
desempeno, etc. sean considerados como “dispositivos de seguimiento” se sugiere
gue deban ser controlados (y auditados) como parte de la validacién del proceso como

describe la clausula 7.5.2 de la norma.

Cuando se auditan el seguimiento y medicion del proceso, es importante entender la

diferencia entre “dar seguimiento” y “medir”:
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Dar seguimiento implica observacion, supervision, mantenimiento bajo revision
(usando dispositivos de seguimiento); pudiendo involucrar la medicion o el ensayo a

intervalos, sobre todo con el propdsito de regulacion o control.

Medir considera la determinacién de una cantidad fisica, magnitud o dimension

(usando equipos de medicion).

Mientras "equipo de medicion" se define en la horma 1SO 9000:2000 clausula 3.10.4
como "instrumento de medicién, software, patrén de medicion, material de referencia o
equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios para llevar a cabo un proceso de
medicion”, la norma solo exige calibrar el "equipo de medicidon” cuando se usa con el
proposito de medir "... para proporcionar evidencia de la conformidad del producto con

determinados requisitos”, o bien del Proceso.

Una vez finalizada la auditoria al Proceso, se tendra un conocimiento de que todos los
requisitos de la norma se satisfacen o no (IRCA). Para demostrar la conformidad con
la norma vy verificar los requisitos uno a uno, asegurandose que todos los requisitos

han sido cubiertos, se propone utilizar una lista de verificacion.

Este enfoque basico de llenar una lista de verificacion es una manera facil de asegurar

gue todos los requisitos de la norma han sido revisados (IRCA).

La lista de verificacion (o lista de preguntas de auditoria) permite demostrar a terceras
partes la evidencia de conformidad con la norma. Es importante usar una lista de
verificacion de manera apropiada y en el tiempo adecuado como herramienta para dar

seguimiento a los requisitos de la norma a ser cubiertos (IRCA).

3.8. Eluso delalista de verificacion para auditoria

Aunque no siempre es requerida en las normas de sistemas de gestion, las listas de
verificacién para auditoria son solo una herramienta disponible de la “caja de
herramientas”. Se usa para asegurar que la auditoria al menos cubrira los requisitos

como se definan en el alcance de la auditoria (IRCA).

Una lista de verificacion puede ser empleada para asegurarse de que todos los
requisitos relevantes de ISO 9001 han sido abordados, y de igual manera registrar
informacion sobre el proceso al que se le aplica.

Entre sus principales ventajas y desventajas se encuentran:
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Ventajas (IRCA)

v

Promueven la planificacion de la auditoria.

Aseguran un enfoque consistente de la auditoria.

Actlan como un plan de muestreo y un controlador de los tiempos.

Sirven como ayuda de memoria.

Constituyen un espacio donde registrar las notas realizadas durante la
auditoria.

Deben ser desarrolladas para asistir al proceso de auditoria.

Deberian ayudar a asegurar que la auditoria es conducida en forma sistemética
y completa, y que se obtiene informacion adecuada.

Pueden proporcionar estructura y continuidad a la auditoria, y pueden asegurar
gue se cumple con el alcance de la auditoria.

Pueden proporcionar medios de comunicaciéon y un lugar donde registrar
informacion para ser usada en el futuro como referencia.

Proporcionan, una vez completada, evidencia de que la auditoria fue realizada.

Proporcionan un registro de que el Sistema de Gestion de la Calidad ha sido
examinado.

Pueden ser usadas como informacién de partida para planificar auditorias
futuras.

Pueden ser enviadas al auditado antes de iniciar la auditoria en las

instalaciones de la organizacion a ser auditada.

Desventajas (IRCA)

Por otro lado, si las listas de verificacion no estan disponibles o no estan bien

elaboradas, puede suceder que:

v

Su enfoque sea tan restringido que no sirva para detectar las areas con
problemas especificos.

Sustituyan a la planificacién de la auditoria.

Si no estan bien elaboradas, atrasa la auditoria debido a la repeticiéon de
temas.

Tiene un caracter muy genérico, no refleja el SGC, pudiendo no agregar valor y
entorpecer la auditoria.
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3.8.1. Listas de verificaciéon para el Proceso piloto para Aplicaciones Web

En estos momentos en la UCI se estdn creando las listas de verificacién para el
proceso de Mejora Continua, pero como no han sido aprobadas, la Facultad 7 no
cuenta con listas de verificacion para procesos como parte de la Mejora, por lo que se
propone un disefio de listas de verificacion, que permitira verificar las actividades y los
artefactos que genera el Proceso Piloto para las Aplicaciones Web, para demostrar

que dicho proceso puede ser auditable.

De ser aprobadas las listas de verificacion por Calidad Central, la Facultad las puede
ajustar, en caso de que no reuna algunas de las caracteristicas de las AT.

Se proponen las listas de chequeo, para verificar la documentacion del proceso, los
registros controlados, los pardmetros o métricas que miden el proceso, las
responsabilidades de cada persona involucrada en el piloto y los procedimientos que
rigen el trabajo.

Las listas disefiadas seran el principal instrumento para verificar que el proceso puede
ser auditable y constituirdn una fuente segura para recopilar datos y encontrar las no

conformidades que presenta el proceso, permitiendo entonces la Mejora Continua.

Estan encaminadas a evidenciar que dicho proceso se rige por los requisitos definidos
por la NC ISO 9001:2008.

3.8.2. Propuesta de listas de verificacion

La lista que se muestra a continuacion excluye el acapite de compras.

Tabla No.3.1 Lista de Verificacion a partir de la ISO 9001:2008

¢ Se conocen los requisitos legales y reglamentarios aplicables al
proceso que afecten la conformidad del producto? ¢ Cuéles son?
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¢Existe informacién de que se hayan incluido en el Sistema de
Calidad los requisitos legales y reglamentarios aplicables a la
conformidad del producto? (Ley, reglamento, orden ministerial,

directiva o similar).

¢Existe evidencia de que se hayan implantado estos requisitos

legales y reglamentarios?
¢ Tiene la organizacion capacidad para cumplir con los requisitos?

¢Cumple el proceso con los requisitos definidos en la NC ISO
9000:20087? ¢, Con cuales no cumple?

¢ Los procedimientos y registros se encuentran documentados?
¢.Se chequean gue los procedimientos estan implementados?
¢Dispone de los documentos necesarios para la planificacion,

operacién y control eficaz de los procesos?

¢Existe evidencia de un manual donde esté descrita la interacciéon

del proceso?
¢ Existe evidencia de un manual donde esté descrita la interaccion

del proceso con otros procesos?
¢ Estén los procedimientos documentados o se hace una referencia a

los mismos?

¢ Existe evidencia de un procedimiento para verificar los requisitos de
la documentacién?

,Estan los documentos del sistema de calidad controlados?
(revisados, aprobados, paginados, con indice de revisiones,
fechados e identificados los documentos de origen externo)

¢ Existe evidencia de un procedimiento documentado para el control
de los registros? (indicando su identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y

disposicion)
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¢ Existe evidencia de la revision y mejora del sistema de calidad por

la alta direccion?

SAsegura la alta direccidbn el establecimiento de objetivos de
calidad?

¢ Existe evidencia de que la alta direccion hace cumplir los requisitos

del cliente dentro de su organizacién?

¢Establece la alta direccion la politica de calidad y asegura la

disponibilidad de los recursos?

¢ Existe evidencia del cumplimiento de las politicas de calidad?

¢.Se adapta la politica de calidad a la organizacién, incluyendo los

requisitos de satisfaccion del cliente y de mejora continua?

¢.Se comunica y entiende dentro de la organizacion? ¢ Se revisa?

¢La planificacion del sistema de calidad, es coherente con los
objetivos de calidad y con los requisitos dados en el apartado 4.1.

“‘requisitos generales”?

¢ Se mantiene la coherencia en el sistema de gestién de calidad

cuando se planifican e implementan cambios en este?

¢Estan definidas y comunicadas las responsabilidades, autoridades

y su interrelacion?

¢ Existe evidencia de un miembro de la alta direccién que actle como
responsable del proceso?

¢ Existe evidencia de que el responsable del proceso tiene autoridad
para asegurar que el proceso es implementado y mantenido?

¢ Estén definidas las responsabilidades y los roles que intervienen en
el proceso?
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¢Existe evidencia del desempefio del sistema de calidad o de

cualquier necesidad de mejora?

¢ Existe evidencia de que la organizacién proporciona formacion o

toma otras acciones para satisfacer sus necesidades?

¢ Existe evidencia de que la organizacion evalla la eficacia de las
acciones tomadas?

¢ Existe evidencia de que es consciente el personal de la importancia

de estas actividades, y de cémo contribuyen al logro de los objetivos

¢ Se definen y mantienen los registros adecuados de formacion,

educacién, habilidades y experiencia? (pto. 4.2.4.)

¢ Se define los recursos del que dispone la organizacion de la
infraestructura necesaria? (equipos para llevar a cabo el proceso,

servicios de apoyo, espacio de trabajo, servicios asociados, etc.)

¢Estan gestionadas las condiciones del ambiente de trabajo

conforme a los requisitos del producto?

¢Existe evidencia de que esté planificado y desarrollado algun
proceso para la realizacién del producto?

¢Estdn determinadas las actividades requeridas de verificacion,
validacion, seguimiento, inspeccion y ensayos especificos para el

producto asi como los criterios para la aceptacion por el cliente?

¢Existen definidos los registros necesarios para proporcionar
evidencia de que el proceso de realizacion del piloto asegura que el
producto resultante cumplen los requisitos? (pto. 4.2.4.)

¢ Existe evidencia de que se revisan los requisitos relacionados con
el producto antes de la aceptacion al cliente? (ofertas, aceptacion de
pedidos, aceptacion de cambios en los pedidos)

¢ Existen definidos y se mantienen registros de los requisitos?
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¢ Se especifica cuando se cambian los requisitos del producto? ¢Se
registran las modificaciones a la documentacion pertinente y se

notifica al personal adecuado?

¢ Existen establecidas e implantadas pautas para la comunicacion

con el cliente?

¢ Se realiza la comunicacion en temas como; informacién sobre el

producto, consultas, quejas, atencibn de ofertas o pedidos,

incluyendo modificaciones?

¢Existen registros de la planificacion, produccion y prestacion del
servicio bajo condiciones controladas? (ver las condiciones indicadas

en este punto)

¢ Se encuentran registrados si el proceso alcanza el resultado

esperado?

¢ Se valida el proceso de forma tal que el producto resultante no
pueda verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion?
(la validacion debe demostrar la capacidad del proceso con los

resultados planificados)

¢Existen registros del estado del producto con respecto a los

requisitos de seguimiento y medicién?

Si la trazabilidad es un requisito, ¢se controla y registra la

identificacion Unica del producto?

¢, Se identifica, manipula, embala, almacena y protege el producto?
¢ Se protege durante la entrega al destino previsto?

¢ Existen registros de métodos para informarse de la percepcion del
cliente, con respecto a los productos/servicios entregados?
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¢ Existen registros de la realizacion de auditorias internas a intervalos

planificados para asegurar el sistema de calidad? (ver informes)

¢ Se definen documentalmente los criterios de auditoria, el alcance,
su frecuencia y la metodologia, que asegura su objetividad e

imparcialidad?

¢Existen definidas acciones para eliminar las no conformidades

detectadas y sus causas?

¢Se establecen y realizan auditorias internas para el controlar el

rendimiento del proceso?

¢ Se evidencia el seguimiento del proceso para demostrar la capacidac
de éste para alcanzar los resultados planificados? ¢ En caso contrario,

existe evidencia de que se toman acciones correctivas?

¢ Se determinan, recopilan y analizan los datos para demostrar la

idoneidad y eficacia del sistema de calidad?

¢Existen registros del andlisis de datos que proporcionen
informacioén sobre la satisfaccion del cliente, conformidad con los

requisitos del producto, el proceso y el producto?

¢ Existe definida la mejora continuamente de la eficacia del proceso y
del sistema de calidad mediante el uso de la politica de calidad,
objetivos, auditorias, andlisis de datos, revisién por la direccién y

acciones correctivas y preventivas?

¢ Se registran las acciones correctivas?

¢ Existen registros de que las acciones correctivas son apropiadas a

los efectos de las no conformidades encontradas?

¢Existe evidencia de un procedimiento documentado de no

conformidades (incluyendo quejas de clientes)?
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¢ Se establecen acciones preventivas para eliminar las causas de no
conformidades potenciales? ¢ Son efectivas?

¢ Existe evidencia de un procedimiento documentado de acciones

preventivas?

Es importante establecer un SGC que esté orientado al Proceso y a su mejora
continua. De esta manera la Facultad 7 logra la excelencia del Proceso y el constante
desarrollo de sus objetivos, para lograr estar siempre orientados a la satisfaccion del

cliente y de otras partes interesadas o involucradas.

Las listas y las auditorias al Proceso, asi como las actividades para lograr la mejora,
ayudan a evaluar, reconocer y tomar conocimiento de las mejoras, establecer metas
para guiar la mejora, teniendo todos los elementos o aspectos necesarios, para ayudar

a perfeccionar sus préximas versiones.




Conclusiones

Conclusiones

Al finalizar el presente Trabajo de Diploma se han cumplido los objetivos y tareas

propuestos:

v' A partir del estudio realizado se detect6 la necesidad de normalizar las pruebas
que se realizan durante la fase piloto de los productos de la Facultad 7 vy
garantizar de esta manera su generalizacion.

Se decide que la norma a utilizar es la NC 1SO 9001 del 2008, teniendo en
cuenta las ventajas que posee que permitieron cumplir con el objetivo de
asegurar la calidad del proceso.

Se disefid un Proceso para planificar, organizar y desarrollar el piloto de las
Aplicaciones Web bajo la norma de gestion de la calidad 1ISO 9001:2008 para
la Facultad 7.




Recomendaciones

Recomendaciones

v' Aplicar el Proceso Piloto para Aplicaciones Web por las Areas Tematicas de la

Facultad 7 para garantizar su validacion.

Profundizar en la busqueda de indicadores para evaluar el Proceso Piloto, de

forma que se pueda medir la eficacia y crear un Plan de Mejora Continua que

responda a la calidad del proceso y a la satisfaccion del cliente.

Profundizar en las herramientas para la gestion de riesgos propuestas y

aplicarlas de acuerdo a las necesidades de cada Area Tematica.

Aplicar las herramientas de mejora propuestas para garantizar la Gestion de la

Calidad del proceso.

Disefiar un Procedimiento para la Mejora Continua.

Profundizar en el disefio de las listas de verificacion a utilizar en las auditorias.
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1. Introduccién

La produccion en la Facultad 7 cuenta con una estructura organizativa capaz de
planificar y controlar la ejecucion y calidad de las actividades productivas desarrolladas

en cada uno de los proyectos definidos dentro de la misma.

Esta estructura esta compuesta por 2 Polos Productivos (Informatizacion para la Salud
y Procesamiento de Imégenes y Sefales), los que estan conformados a su vez, por
Areas Tematicas(AT) (6) dentro de las cuales se agrupan mas de 20 proyectos, que
encaminan sus esfuerzos a la elaboracion de software para la Salud.

El “Proyecto de Calidad de la F7”, no pertenece a ninguno de los Polos Productivos de
la Facultad, sin embargo pertenece al AT Calidad de la F7 la cual se comporta de
manera horizontal brindando servicios a las restantes AT. El Proyecto Calidad es el
encargado del aseguramiento de la calidad, la eficiencia y la excelencia tanto en el
proceso de desarrollo de software, como en los servicios de caracter productivo
brindados por la Facultad 7. Por eso como parte de sus objetivos estd dando sus
primeros pasos en asegurar que los productos desarrollados lleguen al despliegue con
la menor cantidad de errores posibles. Para garantizar esta tarea se propone que las
AT realicen la etapa piloto antes de comenzar a desplegar el producto. Como el
proceso no se encuentra establecido y documentado para la Facultad se propone el

disefio de un Proceso Piloto para las Aplicaciones Web.

En vistas de alcanzar la excelencia en la calidad e implantar un adecuado Sistema de
Gestion de la Calidad se confecciona este manual de calidad, por el cual se rige el

proceso piloto en la Facultad 7.

2. Manual de Calidad

En el Manual de la Calidad se describen las politicas de calidad, la estructura del
Proceso Piloto para Aplicaciones Web (Diagrama de Flujo del Proceso), los
procedimientos especificos que se generan a partir de las actividades que se realizan

en el proceso y los registros que se generan durante el proceso piloto.

La elaboracion, revision y edicién del Manual de Calidad corre a cargo del Proyecto
Calidad de la Facultad 7 la cual es la Unica autorizada a introducir cambios en el
Manual. El documento y sus modificaciones se dan a conocer al personal de las AT,

recogiéndose sus comentarios y solicitudes de modificacién, que son analizados por la

91




Anexos

direccion del Proyecto para su inclusion en el Manual. EI Asesor de Calidad del
Proyecto es el responsable de la aprobacion final del documento y sus modificaciones.

El Manual de Calidad se revisa periédicamente, como minimo una vez al afio. Cuando
las modificaciones afecten alguna de sus paginas se cambiard la misma y se indica el
namero de la modificacion efectuada (Ejemplo: Edicion 1 Mod. 1). Cuando la cantidad
de hojas modificadas sobrepase el 50 % del total de hojas, se procedera a emitir una

nueva edicion.

Este Manual es de uso tanto interno del personal de las AT de la Facultad 7 como

externo, para el conocimiento de todas las partes interesadas.

3. Sistema de Gestion de la Calidad

El SGC es la integracion de la estructura organizativa de la Facultad, el proceso, los
procedimientos y los recursos necesarios para lograr el cumplimiento de las Politicas

de Calidad (Ver Capitulo 2 acapite 2.1.1) establecidas para el proceso piloto.

3.1. Requisitos generales

Para lograr un SGC se disefia el Proceso Piloto tomandose como base los requisitos

de la NC ISO 9001:2008, donde se excluye el acapite referido a las compras.

Para garantizar que el proceso sea eficaz se han identificado indicadores que permiten

medir el logro de los objetivos del proceso piloto.

4. Responsables de la calidad

El funcionamiento del SGC es responsabilidad de Proyecto Calidad de la Facultad 7,
pero el Responsable de su implantaciéon, seguimiento y mejora continua es
responsabilidad del que se Asesor de Calidad del AT que esta involucrado en el
proceso piloto y debe ser informado sobre el cumplimiento del Manual el Jefe del
Piloto.

Todos los miembros del AT tienen la responsabilidad de colaborar en la
implementacion y mantenimiento del SGC. Para ello deben:

v' Conocer y aplicar los principios y la Politica de la Calidad establecidos.
v Participar activamente en el logro de los objetivos de la calidad.
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v' Adherirse a las practicas documentadas en los procedimientos y otros
documentos.

v Contribuir a evaluar y mejorar el sistema, analizar los datos a su alcance,
informar puntualmente de los problemas, sugerir acciones correctivas y

preventivas y cooperar en las auditorias.

5. Proceso Piloto para las Aplicaciones Web
5.1. Definicion de las responsabilidades

Como parte inicial del piloto el proyecto debe elaborar y quedar recogido en la Plantilla
DCS - Roles y responsabilidades v1.0-1, quienes participan en el proceso y cuales son
las responsabilidades que tienen dentro del mismo. Para guiar los pasos que
determinan las funciones y responsabilidades de los participantes se elabor6 el
Procedimiento Descripcion organizativa del personal participante en el proceso
piloto (Ver Anexo 1).

5.2. Diagrama de Flujo del proceso

En la figura se muestra el Diagrama de Flujo del Proceso Piloto, en el cual se
muestran las actividades que se realizan durante la etapa piloto en la entidad de

muestra seleccionada.




Proceso Piloto para Aplicaciones Web

Entradas

Actividades

Salidas

Manual de usuario
Manual de instalacién
Plantilla de Acta de liberacion
Producto

Inspeccion del
producto

Comunicar al

Registro de No Conformidades
Diagrama de Despliegue

Aplicacion

proveedor

l
ha

Comunica a la
Unidad de

Muestreo lo que le

falta a la unidad

Diagndstico
|

Resultado
positivo

o
r

Manual de usuario
Manual de instalacion
Aplicacion
Registro de NC

Software instalado

Informe de resultados de la
inspeccion del producto

Informe de resultados
del diagnostico

Software instalado

Instalacion

Reporte de servicio

Modelo de Registro de
evaluacion

Adiestramiento

|

Registro de No
conformidades

Registro de No Conformidades
Modelo de Solicitud de cambio

Explotacion del
producto

Registro de No
conformidades final

Gestio|

Registro de Incidencias diaria

Registro de No
Conformidades

solu

4

Liberacion del

actualizado

Acta de aceptacion
Plan de implantacion

producto

Figura 1: Diagrama de flujo del proceso piloto.

Cada Actividad esta relacionada con un procedimiento especifico que guia los pasos a

seguir.
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1. Inspeccion del producto.

Procedimiento de Inspeccién del
Producto (Anexo 2)

2. Diagndéstico de la entidad muestra.

Ver Procedimiento para el Diagndstico
de la Unidad de Muestra (Anexo 3)

3. Instalacion de la Aplicacion Web.

Ver Procedimiento Instalacion de la

Aplicacion Web (Anexo 4)

4. Adiestramiento del equipo de
usuarios de la entidad cliente.

Ver Procedimiento de Adiestramiento
del Personal (Anexo 5)

5. Explotacion de la Aplicacion Web a
través del piloto.

Ver Procedimiento Explotacion del
Producto (Anexo 6).

6. Gestion de las no conformidades ,
solicitudes de cambio e incidencias
en la ejecucion del piloto.

Ver Procedimiento Gestiéon de la
Solucion de la Aplicacion Web (Anexo
7)

7. Liberacién del producto.

Ver Procedimiento Liberacion del
Producto (Anexo 8)

Tabla 1. Procedimientos relacionados.

6. Registros que se generan en el Proceso Piloto

Plantila DCS - Roles vy

0.x responsabilidad v1.0-1

Documento plantilla

Ver Anexo 11

Informe de los Resultados de
la Inspeccion del Producto

Documento

Ver Anexo 12

Informe de resultados del

diagndstico

Documento

Ver Anexo 13

Cronograma

Documento

Ver Anexo 14

Modelo de
Evaluacion

Registro de

Documento plantilla

Ver Anexo 15




Plan de Adiestramiento Documento plantilla

Ver Anexo 16

Modelo de Solicitud de Documento

Cambio
Ver Anexo 17

Modelo Reporte del Servicio Documento

Ver Anexo 18

Registro de Incidencias Documento

Ver Anexo 19

Registro de No | Documento plantilla

Conformidades
Ver Anexo 20

Plantila del Acta de| Documento plantilla
Liberacion de  Productos

Software (facultad). Ver Anexo 21

Acta de Aceptacion Documento plantilla

Ver Anexo 22

Tabla 2. Registros generados en el proceso piloto.

7. Control de la Documentacion

Como parte del proceso Documentacién, Seguimiento y Mejora se ha establecido un
procedimiento documentado para dar cumplimiento a los requisitos de la NC ISO
9001:2008.Ademéas, cuando se considere necesario, se establecen instrucciones de

trabajo para regular y documentar una actividad especifica. El Procedimiento

documentado es Procedimiento para el Control de la Documentacion (Ver Anexo
9).

8. Seguimiento y medicion

El seguimiento del SGC se realiza, fundamentalmente, mediante el control del
cumplimiento de los pasos establecidos en el Diagrama de Flujo, en los
procedimientos documentados, ademés del adecuado registro de sus resultados y el
cumplimiento de las metas planificadas. Cuando las actividades no se realizan de la
forma establecida y/o no se alcanzan los resultados esperados, se llevan a cabo las
correcciones y acciones correctivas necesarias. Ademas, es de gran importancia el
analisis de los datos del desempefio y sus tendencias como una forma de detectar
tempranamente las oportunidades de mejora y tomar las acciones preventivas

adecuadas.
96




Anexos

Se realizan auditorias internas de manera planificada para determinar si el SGC:
a) es conforme con los requisitos de la NC ISO 9001:2008 y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Para realizar las auditorias se propone el uso de las listas de verificacion (Ver Capitulo
3 acapite 3.8.3)
9. Mejora

El Proyecto Calidad y las AT trabajaran de forma continuada en el mejoramiento de la
eficacia del SGC mediante el uso de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la
Calidad, los resultados de las auditorias internas, el andlisis de los datos obtenidos en
las actividades de seguimiento y medicién, las acciones correctivas y preventivas, los

resultados de las evaluaciones externas y la revisiones que se le hagan al proceso.

Se toman las acciones correctivas para eliminar la causa de las no conformidades con
el objetivo de evitar su recurrencia. Las acciones preventivas se toman para eliminar

las causas de las no conformidades potenciales y evitar que éstas ocurran.
10. Anexos

Anexo 1: Descripcién organizativa del personal participante en el
proceso piloto

1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento Descripcion organizativa del personal participante en el
proceso piloto.

2. Objetivo

Describir las funciones y responsabilidades de cada integrante del equipo

gue participa en el proceso piloto.

3. Alcance

Este procedimiento se aplica a todo el personal que participe en el proceso
piloto.

4. Definiciones, acrénimos y abreviaturas

AT: Area Temética
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5. Organigrama
Se define la jerarquia de los roles que intervienen en el proceso piloto (Ver Anexo 1).
6. Definicion de las responsabilidades

v Jefe del Piloto de la Facultad: Persona designada que sera el responsable
del proceso piloto por parte de la Facultad en la unidad de muestra
seleccionada.

Equipo de Desarrollo: Persona(s) designada(s) por parte de los
desarrolladores. En este equipo ademas del Desarrollador se va a encontrar:

Adiestrador: Persona responsable de formular y llevar a cabo el Plan de
Adiestramiento, para capacitar a los usuarios que probaran la Aplicacion.
Instalador: Persona(s) encargada de instalar, configurar y actualizar la
Aplicacion.

Probador: Persona(s) encargada de recoger las incidencias que puedan
ocurrir en los puestos de trabajo, asi como estar al tanto de cualquier
dificultad inmediata que se le presente al usuario.

Asesor de Calidad del AT: Persona(s) encargada de asegurar que el proceso
quede con calidad y se encuentra al frente de probadores encargados de
estar al tanto de los problemas que ocurren en los puestos de trabajo. Es el
encargado de revisar las respuestas a las no conformidades y cambios y
aprobarlo para que se actualice la version.

Jefe del Piloto por la entidad cliente: Persona designada que sera el
responsable del proceso piloto por parte de la unidad de muestra
seleccionada y que respondera a los intereses del cliente.

Equipo de Trabajo: Grupo de personas que se encarga de realizar todas las

actividades relacionadas con la explotacion maxima de la Aplicacion.

7. Actividades del Equipo de Trabajo de la unidad de muestra

1. Cumplir con los objetivos, tareas planificadas y orientadas acorde a la
actividad o responsabilidad asignada.
Elaborar la informacion requerida en correspondencia con las acciones que
se realizan, segun los modelos definidos para cada etapa del proceso.
Ejecutar las acciones necesarias para la debida proteccion de los medios

técnicos asignados, asi como, de la informacion.
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4. Cumplir y controlar el cumplimiento de las politicas de servicio y calidad

elaboradas en su éarea.

8. Principales funciones segun el cargo y rol de cada integrante definido en el
organigrama

8.1. Jefe del Piloto por parte de la Facultad

Es el encargado del Proceso Piloto. Es el responsable de:

1. Coordinar las entrevistas con el cliente.

2. Garantizar con el cliente las condiciones necesarias para la instalacion de la
Aplicacién, desde el punto de vista organizativas, estructurales,
ambientales, y personal.

Definir con el cliente las etapas de instalacion, especificamente en el caso
de instalaciones masivas y el tiempo de duracién de la misma.

Definir con el cliente el cronograma de trabajo donde se planifican el tiempo
del piloto.

Analizar los problemas e incidencias y sus posibles respuestas con el
cliente.

Verificar que las no conformidades hayan sido respondidas y que las
actividades del piloto marchen en orden.

Firmar junto con el cliente el Acta de Aceptacion.

Definir con el cliente el Plan de Implantacion para el despliegue, con sus

etapas y el tiempo de duracién del mismo.
8.2. Jefe del Piloto por parte de la entidad cliente

Se sugiere que sea el Informético de la unidad o una persona designada por la
Direccion de la unidad de muestra, que represente los intereses de la entidad, y

de los usuarios que estan directamente vinculados con la Aplicacion.
El Jefe del Piloto tiene la responsabilidad de:

1. Gerencial toda la instalacién del Software, tanto desde el punto de vista
administrativo, (control de asistencia, evaluaciones, etc.) como politicas a
aplicar, estrategias a definir en la unidad, solucion de problematicas, etc.
Formular, controlar, hacer cumplir los objetivos del proceso de instalacién
de la Aplicacion, atendiendo al objeto de trabajo y los principios generales
de la entidad.
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Tener definidas todas las funciones y tareas de todo el equipo de trabajo
bajo su mando. Para ello debe utilizar los responsables de cada actividad a
Su cargo.

Chequear y controlar toda la actividad, desde el punto de logistica, gestion,
solucién y nivel de respuesta a sus usuarios.

Supervisar que los productos entregables cumplan con todos los requisitos
establecidos, tanto desde el punto de vista de funcionalidad, como de
presentacion, embalaje, almacenamiento, y documentacion.

Supervisar, controlar y mantener actualizado el Cronograma, Registro de
Incidencias, y gestionar la solucién de las no conformidades.

Velar por la capacitacion y superacién del personal relacionado con el

proceso.

8.3. Equipo de Desarrollo

El Equipo de Desarrollo esta integrado por varias personas. El equipo debe

desempeniar las siguientes funciones:

1. Dar respuesta a las no conformidades detectadas.
2. Verificar que la Aplicacion siempre se encuentre disponible o en linea.

3. Realizar algun cambio solicitado por parte del cliente.

8.4. Instalador

1. Cerciorarse que los equipos donde se vaya a instalar el producto tenga las
condiciones necesarias para la instalacion.
En el caso que las instalaciones se realicen sobre equipamientos nuevos,
estos deben estar sellados y en garantia, asi como se debe exigir al cliente
gue muestre los documentos correspondientes al equipamiento con el
objetivo de detectar cualquier problema que pueda dificultar el desarrollo de
la instalacion.
Realizar la carga inicial de los datos, formacion y puesta en marcha del
sistema.
Tener confeccionada el procedimiento de instalacién del software.
Garantizar que los especialistas ejecutores posean y dominen todos los
atiles y herramientas de software necesarias para realizar el proceso de
instalacion.

Llevar a cabo la configuracién de los servidores.
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7. Realizar las actualizaciones de la Aplicacion cada vez que se requiera.

8.5. Adiestrador

El adiestrador es el encargado de normalizar el adiestramiento del personal
designado, orientado a introducir las habilidades necesarias en el dominio y
manejo de la Aplicacion. Especificamente es el encargado de:

1. Confeccionar el Plan de Adiestramiento.

2. Definir los objetivos que se deben cumplir con el Adiestramiento teniendo en
cuenta las habilidades que deben crearse en el manejo del producto o
software adquirido, y las necesidades de quiénes van a utilizar o implantar el
producto.

Definir las etapas del adiestramiento.
Llevar a cabo las evaluaciones a las personas capacitadas y que esta quede
recogida en el Registro de Evaluacion.

8.6. Asesor de Calidad del AT

Se subordina al Jefe del Piloto por parte de la Facultad, y es responsable de:

1. Formular los objetivos y politicas de calidad.

2. Dominar y dar a conocer todas las normativas y estandares establecidos
para las actividades de calidad existente en la actualidad.
Dirigir, controlar y mantener actualizados los métodos y procedimientos que
rigen el trabajo organizativo en los proyectos.
Exigir, controlar y supervisar que los productos entregables cumplan con
todos los requisitos y exigencias segun procedimientos establecidos, tanto
desde el punto de vista de funcionalidad, como de presentacién, embalaje,
almacenamiento, y documentacion.
Mantener actualizado al Jefe del Piloto por ambas partes sobre los

resultados del desarrollo de las actividades definidas en el proceso.

8.7. Otros
En el caso del que piloto se realice fuera de Ciudad de la Habana o fuera de
Cuba se debe definir el siguiente rol:
Coordinador Logistico: Persona responsable por parte de la unidad de
asegurar las condiciones para el equipo en forma general de la Facultad 7.

101




Entre las actividades que lleva a cabo este rol se encuentran:
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Se subordina directamente al Jefe del Piloto de la entidad cliente. Es

responsable de:

Garantizar los locales, donde se instalara la aplicacion.

Posibilitar cualquier problematica con respecto al personal.

Garantizar el servicio interno de transporte a todos los integrantes de la

Direccién en base al proceso.

Llevar una planificacion diaria de la distribucién del transporte segun

solicitud del Jefe del Piloto por parte del proveedor.

Llevar el control y tomar medidas sobre las incidencias ocurridas.

Establecer las condiciones minimas e indispensables para llevar a cabo el

Adiestramiento (Local, Transporte si es necesario, Documentos,

instalaciones, hospedaje, etc.)

9. Nota

Insumos,

Para recoger la informacion de los roles y responsabilidades se puede

redefinir la planilla de Roles y Responsabilidades definida por la

Infraestructura Productiva (IP) utilizada en el expediente de proyecto (Anexo

1).

10. Registros

Plantilla DCS- Roles y Responsabilidades v1.0 definida en el Expediente de

Proyecto.

11. Anexos

Anexo 1




Equipo Piloto

‘ Jefe Piloto por la Jefe Piloto por la
Facultad entidad cliente J

Equipo de J Asesor de ‘ Equipo de

Desarrollo calidad del AT Trabajo

\

Adiestrador J Instalador J Probador J Probador J | Trabajador(s) de la
' Unidad de muestra J

Anexo 2

Plantilla DCS- Roles y Responsabilidades v1.0 definida en el Expediente de
Proyecto (Ver Anexo 11).

Anexo 2: Procedimiento de Inspeccidn del Producto
1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento de Inspeccion del Producto.

2. Objetivo

Establecer los requisitos que debe de cumplir la inspeccion al producto.
Establecer los requisitos que deben cumplir el producto para iniciar el proceso
piloto.

3. Establecer la responsabilidad de la persona involucrada en esta actividad.

3. Alcance

Se aplica a los artefactos que pertenecen a la version de la Aplicacion Web

que se va a validar con el proceso piloto.

4. Registros

Plantilla del Acta de Liberacion de Productos Software (Ver Anexo 21).
Informe de la Inspeccion del Producto.




5. Responsable

Asesor de Calidad del AT.

6. Definiciones, acrénimos y abreviaturas

AT: Area Tematica.

7. Descripcion

Este procedimiento rige los pasos para realizar la inspeccién del producto, de
forma que se garantice que la version a instalar en la entidad de muestra
tiene todos los artefactos actualizados y ha sido liberada por el Proyecto
Calidad de la Facultad.

8. Requerimientos para lainspeccion del producto

Para verificar que el producto se encuentra listo para dar inicio a la etapa

piloto se deben de tener en cuenta los siguientes requisitos:

El producto debe estar liberado por parte del Proyecto de Calidad de la
Facultad; esto debe quedar registrado en el Acta de Liberacién del Producto
Software. La misma es entregada al Asesor de Calidad del AT que participara
en el proceso piloto.

Debe existir un adecuado control de la documentacion de la Aplicacion, para
esto deben de estar disponibles y actualizados en correspondencia con la
Gltima version existente los siguientes documentos:

Manual de usuario.

Manual de Instalacion.

Debe estar confeccionado el Instructivo de cada puesto de trabajo y la ayuda

en linea.

9. Verificacion de los requerimientos para lainspeccion

La inspeccion del producto no es una actividad obligatoria, pero realizarla

permite obtener y controlar la version final a validar. Si es llevada a cabo se

debe tener en cuenta:

1. Que el AT tenga recogidos, elaborados y actualizados:
a) El manual de usuario; manual de instalacion; instructivos; ayuda en

linea del software.
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b) Acta de Liberacion del Producto Software, la cual tiene que estar
firmada por el Lider del Proyecto y el Lider del Proyecto Calidad de
la Facultad 7. En la misma debe estar especificado todos los
artefactos liberados.

2. Si es la primera vez que se libera el producto deben encontrarse
recogidos todos los artefactos funcionales liberados. De encontrarse
alguna no conformidad que no sea alta se recoge y se entrega al Lider
del Proyecto.

3. Si es la segunda vez, se revisa si existe alguna no conformidad
detectada y se verifica su solucion.

4. Se verifica que haya sido firmada por las partes involucradas.

10. Informe de la Inspeccion del Producto

1. Una vez que se verifica que el AT cumple con los requisitos especificados en
la inspeccion del producto, se confecciona el Informe de Inspeccion del
Producto, el cual sera entregado al Lider del Proyecto.

El Informe debe ser llenado a partir de los elementos revisados, estos son
enumerados y se recogen los resultados obtenidos en una tabla, asi como

posibles observaciones.
11. Anexos
Anexo 1

Informe de Resultados de la Inspeccién al Producto (Ver Anexo 12).
Anexo 3: Procedimiento para el Diagnostico de la Unidad de Muestra
1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento para el Diagndstico de la Unidad de Muestra.

2. Objetivo

1. Establecer los pasos a seguir para realizar el diagnostico de la unidad de
muestra seleccionada.
Garantizar que la unidad de muestra seleccionada cumpla con todos los

requisitos planteados en el Diagnéstico para proceder al piloto.
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3. Alcance

Se aplica a todas las unidades de muestra seleccionadas para el proceso
piloto de una Aplicacion Web.

4. Referencias

No tiene.

5. Responsable

Jefe del Piloto por parte de la Facultad.
Jefe del Piloto de la entidad cliente.

6. Descripcion

Este procedimiento guia los pasos para realizar el diagnéstico en la entidad
de muestra con el objetivo de identificar y hacer un levantamiento de las
condiciones en las que se encuentra la entidad, para poder cumplir con las
exigencias que requiere el proceso piloto. Identificar las problematicas
existentes y resolverlas garantiza que estén creadas todas las condiciones
objetivas para que el proceso piloto se realice con éxito.

7. Descripcioén de las etapas de diagnostico

Etapa Visita a la entidad: Consiste en visitar la unidad seleccionada para verificar
gue se encuentra en condiciones para dar inicio al piloto. En esta etapa se deben

realizar las siguientes actividades:

1. Se debe de realizar una visita a la unidad seleccionada para informarle a
la direccion de la institucion el proceso que se realizara en la mismay las
condiciones que debe garantizar para la puesta en marcha de la
Aplicacion.

Se definen las condiciones que deben existir en la entidad seleccionada

para comenzar la realizacion del piloto. Las mismas se enumeran a

continuacion:

a) Requerimientos de Hardware: Se definen cuales son los requerimientos
de hardware para la implantacion: cantidad de servidores (sus objetivos
y caracteristicas como: procesador, memoria RAM, capacidad en el
disco, monitor, necesidad de backup).
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b) Requerimientos de Software: Se describen las necesidades de sistema
operativo para soportar las aplicaciones en las estaciones de trabajo y
en los servidores. Se verifica que el servidor y las estaciones de trabajo
cumplan los requerimientos de software establecidos, hayan sido
conectadas a la red eléctrica y verificado su funcionamiento.

c) Requerimientos de redes y comunicaciones: Se describen los
requerimientos de redes y comunicaciones necesarios para la
implantacién de la solucién, caracteristicas de la red para cada estacion
de trabajo. Refleja las necesidades de enlace y caracteristicas.
Conectividad certificada. Verificar que la red interna de la entidad haya
sido certificada por PC MAX vy verificada la conectividad de todos sus
puntos y que todos los puntos de red solicitados en el proyecto se

encuentran ubicados en los lugares previstos.

Otros requerimientos previos a la instalacion: Ademas de los requisitos
mencionados anteriormente es necesario plantear algun otro
requerimiento que sea necesario su cumplimiento para el desarrollo del
piloto. Estos requisitos estan relacionados con: climatizacion, estaciones
de trabajo, el personal debe tener un conocimiento basico de

computacion, los materiales y los servicios.

3. Se define la fecha en la que el Jefe del Piloto volvera a la entidad para
verificar que se le haya dado cumplimiento a los requerimientos
especificados.

4. Se recogen todos los servicios que brinda la institucion para poder conformar

el cronograma de trabajo sin entorpecer la dindmica de la entidad.

Etapa Verificacion de los requisitos: En esta etapa se vuelve a visitar la
unidad con el objetivo de verificar que los requisitos indispensables para dar
inicio al piloto se encuentren resueltos. Esta etapa consta de las siguientes

actividades:

Se realiza una visita posterior después de transcurrido el periodo definido
con el cliente para comprobar que ya cumplié con las condiciones a
garantizar. Hasta que las condiciones indispensables no se encuentren

creadas no se pasa a la realizacion del piloto.
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2. Si la entidad ya se encuentra en condiciones para el piloto se define el
cronograma de trabajo, donde seran definidas las iteraciones y las fechas
para dar cumplimiento a las actividades a seguir durante el proceso piloto.
Se confecciona el Informe de Resultados del Diagnostico, donde se
recogen todos los requerimientos especificados y el resultado de la
evaluacion de los mismos.

4. Se discute el Informe con el cliente y se firma por las partes involucradas.

8. Verificacion de los requerimientos para el diagndstico

1. Chequeo de todo el equipamiento (redes, hardware, software).El Jefe del
Piloto por parte de la Facultad 7 visita la unidad para comprobar que las
condiciones establecidas ya se cumplieron.

Chequeo de las condiciones establecidas para garantizar el piloto, tanto
objetivas, subjetivas y logisticas.

Una vez analizadas las condiciones se arriban a las conclusiones acerca del
estado del diagnéstico de la unidad de muestra, y es comunicado al Jefe del
Piloto por parte de la entidad cliente.

El Jefe del Piloto por parte de la entidad cliente debe comunicar al personal
involucrado los resultados del diagnéstico, para distribuir las
responsabilidades que garanticen que se resuelvan lo mas rapido posible los
problemas detectados (de existir).

Los resultados del diagndstico se recogen en el Informe de los Resultados
del Diagnostico.

9. Definicion del Cronograma

Si la unidad de muestra cuenta con todas las condiciones establecidas en el
diagnéstico se define el cronograma de la fase piloto y se procede a preparar

las condiciones para dar inicio al proceso.

El cronograma debe ser definido por el Jefe del Piloto por parte de la Facultad

y darlo a conocer al responsable del piloto por parte de la entidad cliente.

En este quedaran definidas las fechas de inicio y fin de las pruebas
exploratorias, las iteraciones que se definan, las pruebas finales y la

liberacion.




10. Registros

Informe de los Resultados del Diagnadstico.
Cronograma.

11. Anexos

Anexo 1

Informe de los Resultados del Diagnéstico (Ver Anexo 13).
Anexo 2
Cronograma (Ver Anexo 14)

Anexo 4: Procedimiento para la Instalacion de la Aplicacion Web

1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento para la Instalacion de la Aplicacién Web.

2. Objetivos

1. Establecer los requisitos necesarios e indispensables para la instalacion de la
Aplicacién Web.
Establecer las responsabilidades de cada involucrado en esta actividad.
Crear las premisas para la elaboracion de los procedimientos especificos de
instalacion de la Aplicacion Web para la Salud.

3. Alcance

Se aplica a todo el personal que esté relacionado con la instalacion en la

unidad de muestra seleccionada para el piloto de la version de la Aplicaciéon
Web.
4. Referencias
Procedimiento Inspeccion del Producto.
Procedimiento Diagndstico de la Unidad de Muestra.
5. Responsables

Equipo de Desarrollo.
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6. Descripcion

Este procedimiento aborda el desarrollo de la instalacion de la Aplicacion Web

en la unidad de muestra seleccionada.

7. Condiciones para el proceso de instalacion

A partir del chequeo de que se han cumplido con las condiciones necesarias para
inicial el piloto, se comienza a realizar el proceso de instalacion. Se debe tener en
cuenta los siguientes aspectos, tanto por parte del Cliente como del Equipo de

Desarrollo, especificamente el Instalador:

1. Definir con el cliente las etapas de instalacion, y el tiempo de duracion de la
misma.
Definir el equipo que participara en todas las fases de instalacion, desde la
carga inicial de los datos, capacitacion y puesta en marcha de la Aplicacién.
Tener confeccionada la guia especifica de instalacion de la Aplicacién.
Garantizar que los especialistas ejecutores posean y dominen todos los Utiles
y herramientas de software necesarias para realizar el proceso de instalacion.
Salvar o asegurarse que la informacién existente en los equipos que participan
en la instalacion del producto no sean dafiados ni corran peligros de
deterioros.
Asegurarse que no existan virus ni anomalias en los equipos a utilizar en la
instalacion, tanto por parte del cliente como del Equipo de Desarrollo.
Instalar la Ultima actualizacion del ejecutable.
Entregar el producto con su respectivo embalaje, en buen estado y
acompafado de toda la documentacion necesaria y definida para el uso del
cliente.
En el caso que las instalaciones se realicen sobre equipamientos nuevos,
estos deben estar sellados y en garantia, asi como se debe exigir al cliente
gue muestre los documentos correspondientes al equipamiento con el objetivo
de detectar cualquier problema que pueda dificultar el desarrollo de la
instalacion.
. Cerciorarse que todas las estaciones de trabajo estén definidas en
correspondencia con el rol y acceso que tendra el usuario, para que el Equipo
de Desarrollo le de los permisos necesarios.
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11. Elaborar un listado de incidencias diarias donde el Instalador registre todas las
fallas detectadas durante la instalacién y las soluciones dadas, como se
muestra en el Registro de Incidencias Diarias.

. En este periodo, en dependencia de la falla o error detectado se pueden
establecer prioridades de respuesta y estas se deben de resolver en el periodo
de instalacion de la Aplicacion.

.Durante la instalacion el cliente puede solicitar cambios los cuales no
necesariamente tiene que ser resueltos en esta etapa, advirtiéndose que las
solicitudes de cambios se solicitan al Jefe del Piloto y al Equipo de Desarrollo
a través del Modelo de Solicitud de Cambio.

. Entregar de toda la documentacion digital o no, reflejada en el Informe de la

Inspeccién del Producto.

8. Instalacién de la Aplicacién Web

Los pasos a seguir para la instalacion de una Aplicacién Web son los siguientes:

Llevar el CD que contendra las aplicaciones servidoras, la Aplicacién a instalar,
la documentacién de la instalacion, y el script de la Base de Datos.

Instalar la Aplicacién Web realizada en el servidor Web.

Configurar la version a instalar de la Aplicacion Web para el servidor Web,
especificandose como se accedera a los archivos Web.

Entregar una copia del CD a los administradores de red por si existe algun
problema o fallo.

Instalar el Sistema Gestor de Base de Datos que utilizara la Aplicacion.

Correr el script de la Base de Datos para obtener las tablas con la informacion
inicial necesaria.

Configurar la cadena de conexién de la Aplicacion a la Base de Datos.
Comprobar la disponibilidad en linea de la Aplicacion Web.

Dejar la Aplicacién en 6ptimas condiciones para su explotacion total.

8.1. Casos excepcionales

1. Si existe un error que no se puede corregir durante la instalacién se debe
copiar la Base de Datos del cliente y analizarla con el personal
correspondiente a este nivel, ademas de ser recogidas en el Reporte de

Incidencia de Diarias.
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2. Firmar por parte del cliente y del Instalador el Acta de Reporte del Servicio,
cuando concluya la instalacion de la Aplicaciébn con sus moddulos, segun

acuerdos con el cliente.

9. Alineacion del producto

9.1. Migracién de datos

La migracibn de datos es una de las etapas mas importantes en la
implementacion piloto de la Aplicacion y también puede resultar una de las mas
criticas. Por este motivo, se trata de un proceso que requiere de una planificacién
y de un equipo designado con roles, tiempos y tareas definidas. Para lograr que
esta etapa transcurra de la manera mas eficaz posible es vital no perder datos en
el camino. Resguardar la integridad de la informacion facilita que los usuarios
confien en el nuevo sistema y lo incorporen mas facilmente.
A continuacién, se presenta una sintesis de las fases del proceso junto con los
aspectos generales a tener en cuenta al momento de realizar la migracién de

datos a un nuevo sistema.

9.2. Capacitacion en el modelo de datos del sistema

Resulta necesario que se conozca el disefio del modelo de datos del sistema.
De esta manera, se podra conocer como se almacenan los datos en los
distintos circuitos que administra el sistema. Es muy probable que no todos los
datos que el nuevo sistema necesita para funcionar existan en el sistema
actual. Por lo tanto, una parte importante de la migracion consiste en definir
coémo se va a generar esta informacion teniendo en cuenta la realidad de la

institucion donde se estéa implantando.

9.3. Analizar datos de origen

Se debera realizar un andlisis de los datos existentes:

1. Datos a migrar al nuevo sistema.
2. Revisar su validez y consistencia.

3. El nuevo formato y los campos obligatorios.

La realidad indica que suele haber inconsistencias en los datos disponibles para
migrar. Esto puede deberse a las sucesivas migraciones que sufrieron los datos
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en el tiempo, sumado a las distintas tecnologias utilizadas para su

almacenamiento.

Es importante mencionar que durante esta etapa es muy probable que sea
necesario realizar una depuracion de los datos existentes en los sistemas en

funcionamiento. La demora de este trabajo dependera de la cantidad de

El siguiente paso es la ejecucion de los procesos en la Base de Datos. La
migracion se lleva a cabo por médulos. Cada mddulo afecta a un conjunto de

tablas que no pueden ser migradas por separado.

También es preciso tener en cuenta el orden en que deben ser migrados estos
modulos. Para cada mdédulo se definen requisitos previos que deben cumplirse
al intentar la migracion (modulos previos, pardmetros del sistema, datos

ingresados, etc.).

9.4. Controlar integridad y calidad de los datos migrados

Luego de haber ejecutado los procesos de migracién es preciso controlar los

resultados de salida que estos devolvieron. Este control incluye:

1. La verificacion de que los datos se hayan procesado en su totalidad.

2. Libre de errores u omisiones.

Muchas veces se controlan los datos con los existentes en el sistema anterior

0 con los registros escritos.

10. Aceptar Migracion

Una vez que se realizan las verificaciones al proceso, el mismo tiene que ser
aceptado para empezar a trabajar con el nuevo sistema. Esta aceptacion del
trabajo debe ser decidida por personas ajenas al proceso de migracion que se

realizo.

Para finalizar, se recomienda como medida de seguridad, que una vez
finalizada la migracion se guarde una copia de la Base de Datos en un lugar
seguro y sellado para prevenir problemas futuros. Esto permite distinguir entre

los datos que se incorporaron al sistema mediante importacion y los que fueron
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generados a partir del uso del mismo. Ademéas, actia como un respaldo del

estado de los datos que fueron importados.

11. Configuracion del software
11.1. Configuracién de la Aplicacién

Se requiere que el Instalador se presente en cada uno de los puestos de trabajo
de los usuarios para el cumplimiento de los pasos necesarios para una correcta

ejecucion de las aplicaciones, los cuales se enumeran a continuacion:

1. Especificar el elemento raiz necesario de cada archivo de configuracion

gue utilizan las aplicaciones.
Almacenar la informacién de configuracion personalizada de los usuarios.

Especificar la ruta de acceso relativa a un archivo que contiene valores de

configuracién personalizados de la Aplicacién.

Las rutas de acceso a los archivos.

La categorizacion de los permisos de acuerdo a los niveles de los usuarios.
Las direcciones URL de servicios de las aplicaciones.

Especificar los archivos de configuracion que proporcione valores
adicionales para la Aplicacion.

11.2. Configuracion Inicial de usuarios

La configuracién de usuarios se realiza para la identificacion de una coleccion de
valores de la aplicacion. Se identifican lo datos que los usuarios tendran para el
acceso al sistema de acuerdo al rol que desempefie dentro de la entidad. Para la
realizacion de esta actividad se enumeran los elementos que se deben tener en

cuenta:

1. Configurar los usuarios que tendran acceso al sistema.

2. La notificacion de los datos de entrada al sistema (usuario y contrasefia)
debe realizarse de manera confidencial.

3. La contrasefia a utilizar debe ser de mas de 5 caracteres con la

combinacion de letras y nimeros.
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4. En caso de que el usuario desee el cambio de sus datos de entrada al
sistema debe informar su solicitud al representante de la entidad, o el
usuario que tenga asignado el servicio es quien debe realizar los arreglos
correspondientes.

Si algunos de los usuarios provoca baja o despido de la instituciéon este
debe ser eliminado inmediatamente para evitar el acceso no autorizado al
sistema.

Una vez finalizado el proceso el representante de la entidad o el usuario
gue tenga asignado el servicio puede modificar tanto los datos de los
usuarios propios como los usuarios creados por otro usuario con clave

activa en el sistema.

12. Cargainicial

La carga inicial se realiza de dos formas:

Automaticas (Base de Datos, software)
Manuales.
La combinacion de ambas.

La carga inicial automaética:

Después de los acuerdos prefijados con el cliente en las reuniones realizadas se
deciden identificar los nomencladores a utilizar en caso de que la entidad lo requiera.

A continuacién se procede al llenado de los mismos por parte del Equipo de
Desarrollo que puede contar o no con la ayuda de los usuarios, esta tarea le sirve

como preparacion en la utilizacién con el sistema.

Al finalizar la carga inicial se hace necesaria la correccion de la informacion para la

ejecucion de la misma, se deben de seguir lo siguientes pasos:

1. Valorar las salidas que muestra el sistema a partir de las entradas
realizadas.
Estimar si los resultados son correctos.
Si se detecta algun error se debe identificar su origen asi como las causas
que lo provocaron para de esta forma proporcionar el método de

resolucion correspondiente.
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Esta actividad solo concluye una vez que los resultados que arroje el sistema sean
los correctos a partir de los accesos de los usuarios y las entradas.

En la culminacién de cada una de las tareas se debe realizar un Reporte del Servicio,
documento donde se reportan las acciones que fueron acometidas durante la

instalacion.

En caso de que ocurra alguna problematica esta debe ser registrada en el Registro
de Incidencias Diarias para garantizar la identificacién de las responsabilidades de

acuerdo a la problemética presentada.

13. Registros

Modelo Reporte del Servicio.

14. Anexos

Anexo 1
Modelo Reporte del Servicio (Ver Anexo 18).

Anexo 5: Procedimiento de Adiestramiento del Personal
1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento de Adiestramiento del equipo de usuarios de la entidad cliente.

2. Objetivo

1. Normalizar el Adiestramiento del personal designado, orientado a introducir las
habilidades necesarias en el dominio y manejos de todos los productos de
software.

Orientar los prototipos para lograr un buen adiestramiento, cuya realizacion
conste en el buen desarrollo del personal.

Normalizar para los usuarios la manera de recoger los datos en la Plantilla
Registro de No Conformidades.

3. Alcance

Se aplica a todo el personal que requiera adiestramiento especializado en un
producto o software determinado, a los clientes y a una tercera entidad que

necesiten el servicio.
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4. Referencias

Procedimiento Descripcion organizativa del personal participante en el proceso
piloto.

5. Responsable

Adiestrador.
Asesor del AT.
Jefe del Piloto por parte de la Facultad.

6. Definiciones, acrénimos y abreviaturas
AT: Area Tematica
7. Definicion
Adiestramiento: Es el proceso educativo a corto plazo que utiliza un

procedimiento, sistematico y organizado por el cual el personal no gerencial

aprende conocimientos y habilidades técnicas para un proceso definido. .

Adiestrador: Especialista cuyo objetivo es ensefiar y crear habilidades a personas
0 grupos de personas, en el uso de determinados productos, equipos, 0

tecnologias.

8. Descripcion del Procedimiento

Este procedimiento define las actividades que realiza el Adiestrador en la fase piloto

para garantizar el conocimiento necesario y suficiente de los usuarios.

9. Actividades del proceso de adiestramiento

1. Definir los objetivos que se deben cumplir con el adiestramiento teniendo en
cuenta las habilidades que deben crearse para el manejo de la Aplicacion para
satisfacer las necesidades de quiénes lo van a utilizar.

Seleccionar un especialista preparado técnica y profesionalmente para
impartir el adiestramiento, definido como Adiestrador (Ver Procedimiento

Descripcién organizativa del personal participante en el proceso piloto).

Conocer el personal que va a recibir el adiestramiento, tener en cuenta las
caracteristicas del colectivo, nivel cultural, relaciones humanas, intereses en el

producto, o en parte del producto.
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Asegurarse de que existan las condiciones minimas e indispensables para
llevar a cabo el adiestramiento (Local, Documentos, Maquinas Computadoras).
Asegurarse de que los usuarios comprendan las actividades que van a realizar

segun el rol que desemperie.

10. Requisitos que debe cumplir el Adiestrador

El Adiestrador debe reunir los siguientes requisitos:

Tener buen porte y aspecto.

Poseer un vasto dominio del tema que va a impartir.

Tener una buena diccién, locucion sencilla, adecuado al nivel de los oyentes.
Ser suficiente explicito y dar argumentos convincentes ante cualquier duda.
Paciente, amable, de buena escucha e interpretacion.

Debe tener autoridad ante el colectivo y gozar de respeto ante sus comparieros.

10.1. Requisitos que debe cumplir el personal a adiestrar

1. El personal que recibir4 la capacitacion debe presentar un conocimiento

minimo de computacion.

10.2. Durante el Adiestramiento

Dar una breve introduccion de los objetivos del Adiestramiento.
Mostrar el sistema de evaluacion, tanto diarias como al concluir cada tema o
etapa.
Entregar la documentacion existente.
Dar a conocer las etapas del adiestramiento.
Presentar cada tema que se va a impartir.
Mostrar paso a paso durante el desarrollo del adiestramiento, cada mdédulo,
cada opcion, enlaces con otros sistemas o0 aplicaciones, equipos que
intervienen.
Mostrar ejemplos y sus posibles resultados.
Resaltar las exigencias que se debe cumplir en cada moédulo, con respecto a la
entrada y salida de datos.
Mostrar y discutir cada salida del sistema.

. Hacer las practicas en paralelo o al final de cada tema, de forma independiente,
y resaltar en cada caso como se debe trabajar seguin la tarea que va a

desarrollar cuando se explota la Aplicacion.
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. El adiestramiento debe constituir una prueba mas del sistema en explotacion,
donde cada error que ocurra durante la ejecucion, debe ser no solo
solucionado, sino también debatido y discutida su ensefianza.

. El adiestramiento finalizara cuando el personal se sienta bien entrenado en
cada tema.

. Debe realizarse una prueba practica como conclusion del adiestramiento, donde
el adiestrado demuestre las habilidades creadas, sus experiencias, y el
conocimiento adquirido en general.

. Las notas de los adiestrados seran de pleno conocimiento y aprobacién del

Adiestrador, el Jefe del Piloto por ambas partes y el Asesor de Calidad del AT.
15. Los resultados se recogeran en el Modelo de Registro de Evaluacion.
10.3. Aspecto importante en el adiestramiento

Durante el adiestramiento, el Adiestrador debe planificar como minimo 2 sesiones
antes de comenzar a explotar la Aplicaciébn como parte de las actividades, para que el
Asesor del AT ensefie y normalice entre el grupo de usuarios la forma adecuada de
recoger los datos en el Modelo de Registro de No Conformidades. De esta forma se
garantiza que los usuarios puedan describir la mayor cantidad posible de errores.

El Asesor del AT debe planificar una clase tedrica y una clase practica para que los
usuarios puedan entender el proceso de cémo describir las no conformidades

encontradas.
11. Plan de Adiestramiento

El adiestramiento al personal, sea a clientes, a Terceras Entidades, debe estar
avalado por el Plan de Adiestramiento, como guia de todos los temas que se deben
abordar, su orden para una mejor comprension, y las formas de evaluaciones a
aplicarse como medio de diagnosticar la asimilacion de los conocimientos adquiridos

por los adiestrados.

Una vez elaborado el Plan de Adiestramiento debe ser de pleno dominio y
conocimiento tanto del Jefe del Piloto, como del Equipo de Desarrollo con la
supervision del Asesor de Calidad del AT.

12. Responsabilidades de los participantes

1. Es responsabilidad del Jefe del Piloto que todos los planes de adiestramiento
estén revisados, aprobados y cumplan con el procedimiento establecido.
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Es responsabilidad del Adiestrador controlar, supervisar y verificar que cada
Adiestramiento responda al Plan de Adiestramiento elaborado en el Proyecto.

Es responsabilidad del Asesor de Calidad del AT velar, controlar y supervisar

el cumplimiento de este procedimiento.
11. Registros
Modelo de Registro de Evaluacion.
Registro de No Conformidades.
Plan de Capacitacion.

12. Anexos

Anexo 1

Modelo de Registro de Evaluacion (Ver Anexo 15).
Anexo 2

Plan de Adiestramiento (Ver Anexo 16).

Anexo 6: Procedimiento Explotacién del Producto

1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento Explotacion del Producto.

2. Objetivos

1. Definir los requisitos fundamentales que se deben cumplir para explotar la
Aplicacion.
Definir los responsables de las principales actividades que se deben realizar para
explotar la Aplicacion.
Definir las condiciones que deben existir para simular todos los casos no

previstos en la Aplicacion.

3. Alcance

Se aplica para todo el proceso de pruebas beta que se le realiza a la version de
la Aplicacién Web que se implanta en la etapa piloto.




4. Referencias

Procedimiento Instalacion de la Aplicacién Web.

5. Responsable

Equipo de Trabajo (usuarios) por parte de la entidad de muestra.

6. Descripcion

Este procedimiento aborda el tema relacionada a la explotacion méaxima de la
Aplicacion. Describe los requisitos que se deben tener en cuenta para lograr un
100 % de explotacién del producto con datos reales y lograr simular los casos no

previstos.

7. Verificacion de los requerimientos para la explotacion de la Aplicacidon

1. El Equipo de Trabajo, después de tener instalada en cada estacion de trabajo la
Aplicaciéon y definido el rol que desempefia debe comenzar a interactuar con la
Aplicacién. Para lograr un resultado exitoso debe de:

Interactuar con la Aplicacion en tiempo real, es decir, cuando haya movimiento
real en la Unidad de muestra.

Trabajar con juegos de datos reales, estos datos deben de encontrarse en la
Base de Datos, segun como se describe en el Procedimiento de Instalacion (Ver
Procedimiento de Instalacion de la Aplicacion Web).

Explotar la Aplicacion en un 100%. Para ello es bueno que se encuentren
interactuando a la vez la mayor cantidad de roles, y que estos lleven a cabo la
mayor cantidad posibles de acciones.

Chequeo de la simulaciéon de casos no previstos, es decir, se debe de explotar
todo aquello que sea posible y ejecutar acciones que parezcan desde muy
sencillas hasta imposibles de realizar para la Aplicacion.

Realizar la mayor cantidad posibles de peticiones por numerosos usuarios
conectados para verificar como se comporta el tiempo de respuesta y la carga en
el servidor.

Chequeo de posibles enlaces a otros modulos o aplicaciones, estas aplicaciones
pueden ser independientes a la Aplicacion realizada para la unidad.

Garantizar que por los estados que transiten la informacion en el proceso actual

sean los mismos por los que transite en el proceso actualizado.
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Comprobar cualquier detalle de disefio interno hasta aspecto tales como las
comunicaciones.

. Comprobar que el sistema puede gestionar los volimenes de informacion
requeridos, se ajusta a los tiempos de respuesta deseados y que los
procedimientos de respaldo, seguridad e interfaces con otros sistemas funcionan
correctamente.

. Registrar las no conformidades encontradas durante la explotacion en el Registro
de No Conformidades.

. Si existe alguna peticion de cambio por el cliente debe recogerse en el Registro
de Solicitudes de Cambio.

. Las incidencias que ocurran durante el proceso deben quedar registradas en el

Registro de Incidencias Diarias.

8. Condiciones para larealizacién de las pruebas

Deben de encontrarse todas las condiciones establecidas (Ver Procedimiento

Diagnéstico de la Unidad de Muestra).

Debe de haberse realizado el proceso de instalacion como se encuentra definido

(Ver Procedimiento de Instalacién de la Aplicacién Web).

9. Tiempo de explotacion del piloto

El proceso piloto estd comprendido para que se realicen 4 iteraciones, donde se
llevan a cabo las pruebas betas. Estas pueden ser definidas por las AT, pero
siempre deben quedar recogidas en el Cronograma, y encontrarse dentro del

tiempo limite del mismo. La Ultima iteracion es donde se libera la Aplicacion.

10. Resultados de larealizacion de las pruebas

1. El usuario determina, desde el punto de vista préctico, la aceptacion del sistema

instalado en su entorno real, segun el cumplimiento de los requisitos
especificados.
El usuario debe validar todos los criterios que definen la aceptaciéon del producto
por los funcionarios de la entidad, teniendo en cuenta: rapidez de las respuestas
al cliente, calidad de los servicios, auditabilidad, portabilidad, confiabilidad y
correspondencia con todo el trabajo registral de acuerdo a las leyes vigentes en
la actualidad.
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Se llevan a cabo las pruebas de aceptacion final (pruebas betas) del sistema
para asegurar que todos los componentes responden a los criterios de
aceptacion especificados.

Se registra la realizacion de las pruebas, incluyendo un informe que recoja la
desviacion de los requisitos establecidos y los problemas que quedan sin
resolver.

Se registra las no conformidades encontradas en el Registro de No
Conformidades.

6. Se registra las incidencias encontradas en el Registro de Incidencias Diarias.

11. Analisis del Registro de No Conformidades y Solicitudes de Cambio

La explotacién diaria del producto arroja un nimero de no conformidades. Estas son
clasificadas por el usuario como significativo, no significativo y recomendacion.
Pueden existir no conformidades que constituyan peticiones de cambio.

Una vez recogidas las no conformidades encontradas en el dia los Jefes de Piloto
por ambas partes se relinen y revisan las mismas para establecer la prioridad con la
gue seran respondidas.

En caso de que exista alguna solicitud de cambio, ya sea una modificacion o un
nuevo cambio la prioridad de la solucién la definen el Jefe del Piloto de la Facultad
en conjunto con el Equipo de Desarrollo.

La explotacion de la Aplicacion es un proceso iterativo que se lleva a cabo hasta que
hayan sido recogidas todas las no conformidades durante las iteraciones definidas

anteriormente.

12. Registros

Registro de No Conformidades.
Registro de Incidencias Diarias.
Registro de Solicitudes de Cambio.

13. Anexos

Anexo 1

Registro de No Conformidades (Ver Anexo 20).
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Registro de Incidencias Diarias (Ver Anexo 19).
Anexo 3
Registro de Solicitudes de Cambio (Ver Anexo 17).
Anexo 7: Procedimiento Gestion de la Solucion de la Aplicacion Web

1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento Gestion de la Solucion de la Aplicacién Web.

2. Objetivo

1. Definir los pasos a seguir para gestionar con el cliente la solucion a las no
conformidades, incidencias o cambios.

3. Alcance

Se aplica a todo el proceso de gestioén con el cliente de las soluciones de las no
conformidades, incidencias y cambios relacionados con el proceso piloto de la
Aplicacion para la entidad muestra.

4. Referencias

Procedimiento Explotacion de la Aplicacién Web.

5. Responsables

Equipo de Desarrollo.

Jefe del Piloto por la Facultad.

Jefe del Piloto por la entidad cliente.
Instalador.

6. Descripcion

Este procedimiento guia los pasos y elementos que se deben de tener en cuenta

cuando se gestiona la solucion de las no conformidades, incidencias y cambios

de la Aplicacion Web una vez que se le hayan dado respuesta y se procede a la

actualizacion de la misma.
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7. Verificacion de la solucién de las No Conformidades

El Equipo de Desarrollo debe de dar respuesta a las no conformidades
detectadas durante la explotacion de la Aplicacién encontrada anteriormente en
el periodo comprendido de 2 a 3 dias. Pasado estos 3 dias como maximo, el
Equipo de Desarrollo debe analizar con el Jefe del Piloto de la entidad cliente las
no conformidades que procedieron o no. En caso de existir una no conformidad
pendiente se analiza con el cliente las causas y se determina el tiempo en el que

se le va a dar una posible respuesta.

8. Verificacion de la solucion de las incidencias

Si las incidencias recogidas se encuentran relacionadas con el acceso o trabajo
con la Aplicacion en las estaciones de trabajo estas deben ser solucionadas por

el Equipo de Desarrollo. Dichas incidencias son analizadas con el cliente.

Si las incidencias estan relacionadas con los materiales del cliente el Jefe del

Piloto por parte de la entidad cliente debe de solucionar dichas incidencias.

9. Verificacion de la solucién de los cambios solicitados

Una vez analizados los cambios que solicita el cliente por medio de la Plantilla de
Solicitud de Cambio, por el Jefe del Piloto y el Equipo de Desarrollo, en
correspondencia con el analisis que se haya hecho de la solicitud se pueden llevar

a cabo las siguientes acciones:
1. Sila prioridad del cambio es alta entonces seré solucionado inmediatamente.

2. Si el cambio no implica grandes complicaciones y se puede solucionar en la
presente iteracién entonces como maximo el Equipo de Desarrollo tardara en
solucionarlo 3 secciones de trabajo, o como ultimo caso 3 dias para tener en
cuenta cualquier riesgo que pueda suceder. Una vez solucionado el cambio

se le informa al Jefe del Piloto de la entidad cliente.

En caso de que el equipo considere que los cambios no seran solucionados
en la presente iteracion, se procede a analizar con el cliente y explicarles los
motivos por los que el cambio no se realiz0, y se planificara en el cronograma

la iteracion en la cual se le dara solucion al cambio.




Anexos

10. Resultados del analisis de las soluciones

Una vez analizadas todas las posibles soluciones con el cliente, se le debe
entregar al mismo un informe donde se encuentren las no conformidades,

incidencias, cambios y su solucién.

La gestion de las soluciones es un proceso iterativo y se va a realizar hasta que

todas las no conformidades y solicitudes de cambio hayan sido solucionadas.

11. Normas de Operacién para la actualizacion

1.

El Jefe del Piloto por parte de la entidad seleccionada agrupa todas las no
conformidades diarias recogidas por estacion de trabajo y las entrega al Equipo
de Desarrollo.

El Jefe del Piloto por parte de la entidad recogen la solicitud de cambios (de
existir) en el Registro de Solicitud de Cambios y lo entrega al Equipo de
Desarrollo.

El Equipo de Desarrollo serd el encargado de dar respuesta a las no
conformidades que se encuentran diariamente durante la explotacién de la
Aplicaciébn y a los cambios solicitados. El Instalador, sera el encargado de
actualizar los archivos en la unidad de muestra donde se realiza el proceso

piloto.

12. Condiciones para la actualizacion

1.

Al actualizar los archivos, antes de ser analizados con el cliente debe ser
revisada por el Asesor de Calidad del AT.

Si existe una no conformidad con prioridad alta al ser solucionada
inmediatamente se procede a actualizar los archivos de la Aplicacion.

Una vez pasado el periodo de 3 dias como méaximo se actualizan los archivos de
la Aplicacion.

13. Registros

Registro de No Conformidades (actualizado).

14. Anexos

Anexo 1

Registro de No Conformidades (Ver Anexo 20).




Anexo 8: Procedimiento de Liberacién del Producto

1. Nombre del Procedimiento
Procedimiento Liberacion del Producto.
2. Objetivo

Describir las caracteristicas de la liberacién de la Aplicacion Web al concluir el
proceso piloto.

3. Alcance

Se aplica a todo el proceso piloto de la Aplicacion para la unidad de muestra que
interviene en el piloto.

4. Referencias

Procedimiento Implantacion del Producto.
5. Responsables

Jefe del Piloto por la Facultad.

Jefe del Piloto de la entidad cliente.
6. Descripcion

El procedimiento aborda las actividades que se realizan en la Gltima iteracién de
la fase piloto para liberar el producto.

7. Verificacion de los requerimientos

Una vez llegada a la ultima iteracion se debe tener en cuenta varios aspectos para

liberar el producto:

1. Los Jefes del Piloto por ambas partes deben de analizar cémo la Aplicacién
sustenta y optimiza las acciones que se desarrollan en la entidad de muestra.

2. Analizar si la Aplicacién mantiene las restricciones establecidas de acuerdo a los
niveles de acceso, esto garantiza la gestion eficiente de la informacion sensible
de la entidad en caso de existir alguna deficiencia en su transcurso se podria
identificar: donde ocurrié de acuerdo al lugar, cémo fueron las circunstancias en
gue se desarrollo, cuando identificar el momento histérico en que sucedié y a

guién corresponde la responsabilidad del mismo.




Los aspectos a identificar son los siguientes:

Confidencialidad: Accedida solo por las personas autorizadas.

Integridad: Modificada por las personas autorizadas y de la forma autorizada.
Disponibilidad: Accedida por las personas autorizadas en el momento

requerido.

Ambas partes deben de analizar el comportamiento y gestion de las no
conformidades, es decir, tiempo de respuesta, manejo de la solucién de los

errores, y la generacion de una solucién efectiva.
Definir todos los requisitos que soluciona la version a liberar para el despliegue.

8. Evaluacion de Adiestramiento del Equipo de Trabajo

Se realiza un estudio de como ha sido preparacion de los usuarios en funcién del
desempefio del equipo adiestrador en cuanto a:

Agilidad de resolucion de problemas de uso del sistema.

Manejo de eventos indeseables.

Identificaciébn y recogida de los datos para conformar el Registro de No

Conformidades.

9. Reunion de Cierre del Producto con el Cliente

1. En esta reunion se le da a conocer al cliente la version final que saldra al
despliegue con los requisitos que resuelve.
Se procede a la firma de Acta de Aceptacion del producto, documento en
el cudl queda recogida la satisfaccion del cliente con la Aplicacion Web
probada en la fase piloto.
Se le entrega toda la documentacion correspondiente al proyecto para el
posterior desempefio con el sistema en la unidad donde se vaya a

implantar la Aplicacion Web.

10. Confeccion del Modelo Acta de Aceptacion

El Acta de Aceptacién es un documento que le permite al cliente emitir una

valoracion del servicio realizado y su conformidad por el mismo.

Este documento debe ser firmado por ambas partes como constancia de que el

cliente acepté la version de la Aplicacion Web probada durante el piloto.
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11. Generalizacién de la Aplicacién Web

Luego de aceptada la Aplicacion por el cliente quedan sentadas las bases para la
generalizacion de la Aplicacion Web. Para ello se confecciona el Plan de
Implantacion, como se describe en el Procedimiento Implantacién del
Producto (Ver Anexo 10).

12. Registros

Acta de Aceptacion.

13. Anexos

Anexo 1
Acta de Aceptacion (Ver Anexo 10).
Anexo 9: Procedimiento Control de la Documentacion

1. Nombre del Procedimiento.

Procedimiento para el Control de la Documentacion.

2. Objetivo.

1. Establecer los pasos a seguir para realizar el control de la documentaciéon en
correspondencia con lo planteado en la NC 1SO 9001: 2008.

3. Alcance.

Se aplica a toda la documentacion que se genera durante el proceso piloto.

4. Definiciones, acronimos y abreviaturas.
AT: Area Tematica
5. Referencias.

NC I1SO 9001:2008.

6. Responsable.

Jefe del Piloto por parte de la Facultad.
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7. Descripcion.

Este procedimiento aborda el tema relacionado con el control de la documentacion, el
cual debe estar en correspondencia con lo estipulado en el acépite 4.2 Requisitos de
la documentacion de la NC ISO 9001:2008.

8. Descripcion de las actividades para el control de la documentacién.

v" Deben estar definidos y documentados los objetivos y las politicas de calidad
del AT.

v' El AT debe contar con un Expediente definidko donde se tendra la
documentacion que se genera durante el proceso piloto.

Procedimientos:
Los procedimientos deben estar documentados y recogidos en el Expediente.

El AT debe establecer un procedimiento donde defina como se lleva a cabo el
control de la documentacion como se describe en el acapite 4.2.3 Control de
la documentacion de la NC 1ISO 9001:2008.

Registros:

1. Se deben recoger todos los registros o artefactos utilizados en el proceso en el
Expediente.
Deben establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros utilizados.

3. EI AT debe controlar la actualizacion de los registros en el Expediente definido.

Anexo 10: Procedimiento Plan de Implantacion
1. Nombre del Procedimiento

Procedimiento Implantacion del Producto.
2. Objetivos

[Se especifican los objetivos que se quieren lograr con la aplicacion del procedimiento
para la implantacion de la Aplicacion la cual ya pas6 por la fase polito.]
3. Alcance

[Se determina el alcance del procedimiento.]




4. Organizacién del Proyecto
4.1. Grupo de Trabajo

[En la Aplicacion se incluyen especialistas de las empresas que intervienen
directamente con el aseguramiento de alguna de las partes de la implantacién.]
4.2. Roles y Responsabilidades

[En este paso se describen las principales responsabilidades de cada uno de los
integrantes del grupo de trabajo que se encuentran al frente de la implantacion
(levantamiento de informacion, adiestramiento, introduccién de datos e instalacion,
implantacién y puesta en marcha.)]

5. Descripcién funcional de la Aplicacién Web propuesta

[Se describen y especifican todos los médulos que conforman la aplicacion.]

6. Requerimientos para la Implantacion

[Los requerimientos necesarios para la implantacion de la aplicacion es necesario que
sean comprobados en el diagndstico inicial].

7. Requerimientos técnicos

7.1. Requerimientos de Hardware

[Hay que especificar las caracteristicas necesarias que debe de tener el hardware para
la puesta en marcha de la aplicacién relacionada con (Servidores, PC Clientes, PC
especificas para alguno de los médulos de la Aplicacion)]

7.2. Requerimientos de Software

[Los requerimientos de software que se hayan definido son de estricto cumplimiento
para lograr el buen funcionamiento de la aplicacion. Ejemplo de software a comprobar
(sistema operativo de los servidores y las estaciones de trabajo, sistema de gestion de

base de datos necesario)]

7.3. Requerimientos de Redes y Comunicaciones

[Es necesario comprobar las caracteristicas definidas en la etapa preparatoria

relacionadas con el nodo de red, tipo de red a instalar, conectividad interna y externa

de la red etc. Los puntos de red tienen que estar ubicados en los lugares previstos

durante la preparacion de la implantacion. La Red interna de la entidad tiene que estar
Certificada por PC MAXy verificada la conectividad de todos sus puntos.]
131
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8. Otros requerimientos previos a la instalacién

[Ademés de los requisitos mencionados anteriormente es necesario plantear algin
otro requerimiento que sea necesario su cumplimiento para el desarrollo de la
implantacién, estos requerimientos también hay que comprobarlos durante el

diagnéstico inicial]

[Se debe tener en cuenta las NORMATIVAS PARA LA IMPLANTACION DE APLICACIONES
INFORMATICAS EN LOS CENTROS SANITARIOS DEL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA.]

9. Obligaciones por las partes durante la implantacién

[Las partes que estaran a tiempo completo durante el periodo de implantacion seran la
unidad de muestra y el Proyecto Proveedor de la Aplicacion Web de la Facultad 7, por
tato hay que definir las obligaciones fundamentales que cada una de ellas tiene, se

debe firmar un acuerdo entre ambas y quedar archivado.]

10. Plan de Implantacién

[Se describe el Plan de Implantacibn a partir de los pasos descritos en el
procedimiento propuesto, por cada una de las actividades descritas hay que
especificar el tiempo de duracion y los pasos a seguir para su desarrollo.]

11. Cronograma del Plan de Implantacion

[Se estima un posible cronograma para el cumplimiento de cada una de las propuestas

en el Plan de Implantacion.]

Nombre de la actividad que se planifica

No Tarea Duracién Responsable Entregable

12. Anexos

[Se muestran todas las plantillas y modelos que se utilicen para la realizacion de las
actividades.]

Anexo 11: Plantilla DCS - Roles y Responsabilidades v1.0

Esta plantilla se encuentra en: Expediente de Proyecto/Expediente 1.0/Gestién de
Proyectos/Recursos/ Plantilla DCS- Roles y Responsabilidades v1.0




Anexos

Anexo 12: Informe de los Resultados de la Inspeccién del Producto
Proyecto: [Nombre del proyecto]

Producto: [Nombre del producto]

Médulo: [Nombre del Médulo]

Entidad: [Nombre de la Entidad muestra]

Cliente: [Nombre de la empresa cliente]

Fecha: [dd/mm/aa]

1. Descripcién General

[Descripcién del resultado de la inspeccion a los artefactos de la version de la Aplicacion a
validar en el proceso piloto.]

Valoracién del estado de los elementos inspeccionados

[Valoracién del estado del cumplimiento de los elementos revisados que forman parte de los
entregables a inspeccionar.]

2. Elementos revisados y resultados obtenidos.

Acta de Liberacion del
Producto Software.

Manual de Usuario.

Manual de Instalacion.

Ayuda en Linea.

Instalador.

3. Observaciones
[Aqui se recogen alguna descripcion que sea necesaria hacer acerca de la inspeccion]

4. Causas de los Resultados Obtenidos Negativamente.

[Aqui se pone el aspecto negativo que |[Aqui se ponen las causas o justificacion de por
afecto el desarrollo del la instalacién] gué dicho resultado negativo]

Nota: Se ponen en una fila distinta
cada resultado.




Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

Asesor del Calidad del AT Asesor de Calidad de la Facultad

Anexo 13: Informe de los Resultados del Diagndéstico
1. Descripcion General

[Descripcién de estado de los requerimientos que asigna la entidad para el desarrollo del
proceso piloto.]

2. Valoracion del estado del equipamiento

[Valoracién del estado de la asignacién del equipamiento técnico definido por la entidad para la
instalacién de la Aplicacion a validar en el proceso piloto.]

3. Equipamiento de la entidad muestra.

4. Elementos revisados y resultados obtenidos

[Valoracién del cumplimiento de los requisitos definidos por la Facultad con el que debe contar
el equipamiento técnico a utilizar para la instalacion de la Aplicacion a validar en el proceso
piloto.]

5. Elementos revisados y resultados obtenidos.

Hardware PC Clientes Disco Duro

PC Servidores | Procesador

Software

Redes

Comunicaciones

Otros
Requerimientos




6. Observaciones

Anexos

[Aqui se recogen alguna descripcién que sea necesaria hacer acerca del diagnostico]

7. Causas de los Resultados Obtenidos Negativamente

[Aqui se pone el aspecto negativo que
afecto el desarrollo del la instalacion]

Nota: Se ponen en una fila distinta
cada resultado.

[Aqui se ponen las causas o justificacién de por qué
dicho resultado negativo]

Nombre y Apellidos

Jefe del Piloto de la Facultad 7

Anexo 14: Cronograma

Nombre y Apellidos

Jefe del Piloto por la entidad cliente

Activiades

Revision MPPS

Primera Iteracion Si

N Iteracion Liberado Revision

a
NC - <Fecha> | R <Fecha> |NC-<Fecha>

Enireg {L
R <Fecha> [NC - <Fecha>| R <Fecha> | <Fecha> <Fecha> NC - <Fecha> | R<Fecha> | <Fecha>

Anexo 15: Modelo de Registro de Evaluacion

Proyecto: [Nombre del proyecto]

Producto: [Nombre del producto]




Area Temética: [Nombre del AT]

Entidad: [Nombre de la Entidad muestra]

Cliente: [Nombre de la empresa cliente]

Fecha: [dd/mm/aa]

Periodo de duracion del curso: [De dd/mm/aa al dd/mm/aa]

Total de Horas: [Teniendo en cuenta el periodo de duracion, la cantidad de horas reales de
duracion del curso]

Aprobado por: [Nombre del aprueba el adiestramiento]
Impartido por: [Nombre del aprueba el adiestramiento]

1. Datos de los Adiestrados.

[Nombre y Apellidos de los [Nota con respecto al [Datos o nota a resaltar que
Adiestrados.] Adiestramiento.] pueda ser de interés para la
entidad.]

Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

Jefe del Piloto de la Facultad 7 Jefe del Piloto por la entidad cliente

Nombre y Apellidos

Adiestrador
Anexo 16: Plan de Adiestramiento
Elaborado por: [Especialistas que elaboraron el Plan de Adiestramiento].

Revisado por: [Especialista que revisa todo el procedimiento de la confeccién del Plan de
Adiestramiento.]

Aprobado por: [Debe ser aprobado por el Jefe del Piloto.]
1. Objetivos:

[Objetivos del Adiestramiento, explicando fundamentalmente el producto, tema o linea que se
va a desarrollar en el Adiestramiento]




2. Alcance:
[Explicar a quienes va orientado el adiestramiento.]
3. Introduccion:

[Se debe explicar la importancia o necesidad del curso, se puede incluir una pequefia
explicacion del producto u objeto que va a abordar el adiestramiento, las caracteristicas de los
medios de coOmputo o requerimientos técnicos que se necesitan para realizar el adiestramiento,

y otros aspectos de interés que sean necesarios reflejarse en la introduccion.]

4. Adiestradores:

[Nombre de los profesores que impartiran el adiestramiento con sus categorias, ejemplo: Lic,

Ing., especialista, etc.]

5. Sumario:

[Se enuncian los temas segun orden planificado, sea en forma de tabla o texto regular

teniendo en cuenta el formato que se describe a continuacion:]

5.1. Temas:

[Temas en los que se divide el adiestramiento].

5.2. Tipo de clase:

[Distinguir clase practica de clase tedrica.]

5.3. Nucleos de conocimientos por tema

[Habilidades, conceptos, estrategias, formas de ejecucién, y otros que se van a ensefar o

implementar en la clase.]

5.4. Evaluaciones.

[Planificacién de las evaluaciones.]

5.5. Desglose de las clases con sus respectivos objetivos

[En el caso que asi se estime necesario, aunque es bueno aclarar que en el nacleo del
conocimiento se exponen los aspectos mas importantes que se desarrollan en la clase. Ver

Anexo 1 Ejemplo de Sumario.]

Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

Jefe del Piloto de la Facultad 7 Especialista Adiestrador
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ACT. NUCLEOS DE CONOCIMIENTOS POR
TEMAS
1. Introduccién al

uso de la
Aplicacion Web.

2. Trabajo con la

Aplicacién Web.

3. Llenado de

Registro de No

Conformidades.

Anexo 17: Modelo de Solicitud de Cambio

Este es el Modelo que se encuentra definido en: Expediente de
Proyecto/Soporte/Aseguramiento de la Calidad/Plantilla DCS- Solicitud de Cambio
v1.0

Anexo 18: Modelo Reporte del Servicio

Proyecto: [Nombre del proyecto]
Producto: [Nombre del producto]
Entidad: [Nombre de la Entidad muestra]
Cliente: [Nombre de la empresa cliente]
Fecha: [dd/mm/aa]

1. Datos del Servicio:

[Es la tabla de contenido donde se realiza una descripcion los datos del servicio.]

[En
depende
ncia de
que se
brinde]

[En el que
se
brindara
el
servicio]

[Descripcién
de las fallas y
problemas
detectados en
ese durante
la marcha del
sistema.]

[Poner la
fecha de
terminaciéon de
servicio]
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2. Datos de la Visitay Solucién de Problemas:

[Es la tabla de contenido donde se realiza una distribucion de acciones ejecutadas de acuerdo
al tiempo empleado.]

Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

Jefe del Piloto de la Facultad 7 Jefe del Piloto por la entidad cliente
Anexo 19: Registro de Incidencias Diarias

Proyecto: [Nombre del proyecto]

Producto: [Nombre del producto]

Entidad: [Nombre de la Entidad muestra]

Cliente: [Nombre de la empresa cliente]

Revisado por: [Nombre del que revisa las incidencias]

Fecha: [dd/mm/aa]

Detectada por: [Nombre y Apellidos de que detectd la incidencia]

1. Datos de la Incidencia:

[dd/mm/aa] [Descripcion] [Nombre y Apellidos de que detect6 la
incidencia]

2. Respuesta de las Incidencias:

[Acciones que se ejecutaron, | [Fecha de solucién] [Nombre y Apellidos del responsable

sean de gestion o técnicas] a solucionarla]
[dd/mm/aa]

3. Observaciones.

[Descripcion de alguin elemento que sea necesario resaltar]




Anexo 20: Registro de No Conformidades
Proyecto: [Nombre del proyecto]

Producto: [Nombre del producto]

Médulo: [Nombre del Médulo]

Entidad: [Nombre de la Entidad muestra]
Cliente: [Nombre de la empresa cliente]

Control de versiones:

<00/00/0000> <Descripcion> <Autor>

Descripcién General

[Descripcién de Aspectos Generales a tener en cuenta a la hora de realizar las pruebas,
incidencias en el momento de su desarrollo y otros aspectos relevantes.]

Elementos probados

[Descripcion general o lista de los Elementos Probados, y otros aspectos importantes a tener
en cuenta a la hora analizar las No Conformidades Detectadas.]

Elementos no probados y causas

[Descripciéon de Aspectos Generales a tener en cuenta a la hora de realizar el disefio de las
pruebas, incidencias en el momento de su desarrollo y otros aspectos relevantes.]

1. Registro de defectos y dificultades detectados.

[Nombre [Descripcién S: Significativa [Se A: Alta [Esta columna se
del del Aspecto NS: No coloca el | M: Media comienza a
elemento] correspondien | significativa estado | B: Baja llenar a partir de
te] delaNC la 2da iteracion,
yla y es
fecha, responsabilidad
cada vez del equipo de
que se desarrollo, quien
revise se especifica la
deja el conformidad con
estado lo encontrado o
anterior noy en caso de
y se no proceder la
coloca el no conformidad
nuevo explica por qué.]
con la
fecha en
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que se
reviso.]
RA:
Resuelta
PD:
Pendient
e
NP: No
Procede

Anexo 21: Acta de Liberacién de Productos Software (facultad)

Control de versiones

<dd/mmm/yy> <detalles> <nombre>

Emitida a favor de: [Nombre del proyecto]
Responsable: [Nombre del responsable del proyecto]

Cargo: [Rol del responsable en el proyecto]

Datos del producto

Clasificado como:

[Clasificacion que debe coincidir con los nomencladores de la tabla Tipo de Producto]

Detalle de los elementos probados y su estado final:

[nombre del artefacto] [cantidad de NC por clasificacién y tipo]

Cantidad de iteraciones:

[Se especifica la cantidad de iteraciones por las que paso el artefacto.]

Elementos revisados o probados y herramientas utilizadas

Complejidad [Lista de chequeo]

Ortografia y redaccién [Lista de chequeo]

Adecuacion a las plantillas [Lista de chequeo]
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Cantidad total de horas empleadas y rango de fechas:

[Cuéntas horas efectivas se emplearon ej.: Se emplearon 20 horas entre el 10/09/07 y el
12/09/07]

Estructura del equipo de prueba empleado y turnos de trabajo:

[Cantidad de equipos de trabajo por turnos, especificando la cantidad de personas
involucradas por roles, especificando el nUmero total]
Resultado de la revision:

[Especificar causas de que provocan el tipo de Liberacion]

Tipo de Liberacion:

[Especificar si la Liberacion es Parcial, bajo Concesion o Total]

Evaluado por: [Nombre del que realiza la evaluacion]
Especialista principal Asignado: [Nombre del especialista jefe de la prueba]
Asesores y especialistas involucrados:

Otro personal especializado participante:

Aprobado por:
Asesor de Calidad del Area Temaética:

Asesor de Calidad Facultad 7:

Fecha de Liberacion:

[Dia en que se libera el producto de trabajo]

Notas: [Cuando se decide liberar un producto que posee NC pendientes, o cuando la
respuesta de las mismas no depende del equipo de proyecto, responsabilizandose el equipo de
desarrollo con ello.]

Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

Asesor de Calidad Facultad 7 Responsable por el Equipo de Desarrollo

142




Anexo 22: Acta de Aceptacion

En la Ciudad de la Habana, a los dias del mes de del

De una parte, (Entidad Cliente)...... representado en este acto por el ciudadano(a)
[Nombres y Apellidos], mayor de edad, portador del carnet de identidad N°. 000000,
quién a los fines y efectos derivados del presente documento se denominard como
“Cliente”, y de otra Parte, la Facultad 7, perteneciente a la Universidad de las
Ciencias Informaticas, representada en este acto por el ciudadano(a) [Nombres vy
Apellidos], mayor de edad, del carnet de identidad N°. 00000, que a los fines y
efectos derivados del presente documento se denominaré “Proveedor”.

Primero: Que en cumplimiento del Contrato ; han sido efectuadas las actividades
que se describen: La Parte Cliente DECLARA:

CONSIDERANDO: Que se han efectuado las actividades siguientes:

1.

2.

CONSIDERANDO: Que las actividades realizadas han sido desarrolladas con la
calidad requerida y bajo las condiciones pactadas y aprobadas por Las Partes.

CONSIDERANDO: Que las actividades que se han ejecutado cumplen con los
requerimientos del Cliente.

CONSIDERANDO: Que el Proveedor ha entregado la documentacion que avala la
ejecucion de este acto al Cliente.

POR TANTO: Las Partes acuerdan formalizar mediante la presente Acta, Aceptadas
las actividades que han sido ejecutadas en esta fecha.

Y para que asi conste, se extiende la presenta Acta en dos (3) ejemplares, rubricados
por Las Partes.

Por la PARTE Cliente Por la PARTE Proveedora

Nombres y Apellidos Nombres y Apellidos
Jefe del Piloto Jefe del Piloto




Glosario de términos

Glosario de Términos

Aplicacion Web: Se puede definir como una Aplicacion en la cual un usuario por
medio de un navegador realiza peticiones a una aplicacion remota accesible a
través de Internet (o a través de una intranet) y que recibe una respuesta que se

muestra en el propio navegador.

Cliente: Persona, organizacién o grupos de personas que encargan la construccion
de un sistema, ya sea empezando desde cero, o mediante el refinamiento de

versiones sucesivas.
Usuario: Humano que interactda con un sistema.

Defecto: Anomalia del sistema, por ejemplo, un sintoma de un error en el software
descubierto durante las pruebas, o un problema descubierto durante una reunién de

revision.
Despliegue: Transicion del producto del entorno de desarrollo al usuario final.
Implantacion: Puesta en marcha del sistema a los usuarios.

Manual de usuario: Documentacion de las funcionalidades de la Aplicacion

Informética.

Manual de entrenamiento: Documentacion para el entrenamiento a los usuarios

sobre la Aplicacion y las herramientas que la soportan.
MINSAP: Ministerio de Salud Publica.

Piloto: Etapa de pruebas que se realiza como parte inicial del despliegue en el

entorno real del cliente.

Producto software: Esta formado por el software y los manuales de usuario y de

entrenamiento.

Prueba: Actividad en la cual un sistema o uno de sus componentes se ejecutan en
circunstancias previamente especificadas, los resultados se observan y registran y

se realiza una evaluacion de algun aspecto.

Prueba de aceptacion: Son las pruebas finales que se le hacen al sistema para

que quede listo y el usuario lo acepte.
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Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria (2000).

Riesgo: Es la contingencia o proximidad de un dafio que puede suceder durante el

piloto y puede impedir o poner en riesgo el proceso piloto.
Redes: Permite el flujo de comunicacion entre 2 o0 mas ordenadores.

Proceso: Se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados"(2000).

Proceso Piloto: Proceso de pruebas que se desarrolla como parte de las actividades
que se realizan en el despliegue, donde se toma como muestra un cliente cuyas
condiciones objetivas y subjetivas permitan implementar un producto con todas las
variantes posibles de ejecucion de la solucién en tiempo real (Vejerano, 2007).

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
(2000).

ISO: La Organizacion Internacional de Normalizaciéon (ISO) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizaciébn (organismos miembros de 1SO). Las
Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la
Parte 3 de las Directivas ISO/CEI (19011:2002).

Sistema de Gestion de la Calidad: El sistema de gestion de la calidad es aquella
parte del sistema de gestion de la organizacién enfocada en el logro de resultados, en
relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y

requisitos de las partes interesadas, segln corresponda (2000).

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos (2000).
No Conformidad: incumplimiento de un requisito (2000).

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la

extension en que se cumplen los criterios de auditoria (19011:2002).

Auditoria interna: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como

auditorias de primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacion,
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para la revision por la direccion y con otros fines internos, y pueden constituir la base
para una autodeclaracion de conformidad de una organizacion. En muchos casos,
particularmente en organizaciones pequefias, la independencia puede demostrarse al

estar libre el auditor de responsabilidades en la actividad que se audita (19011:2002).

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestidén de la calidad de

una organizacion (2000).

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacién potencialmente indeseable (2000).

Accién correctiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable (2000).




