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RESUMEN:

La Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), es considerada una de las industrias del software
mas grandes del pais, en la misma se lleva a cabo un proceso de mejora en conjunto con el Centro de
Excelencia de Industria del Software (SEI CENTER) del Tecnol6gico de Monterrey, México, con el
objetivo de elevar la calidad de los productos cubanos informéticos. La calidad no se ha convertido
Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor
estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su

posicién en el mercado, sino incluso para asegurar su supervivencia.

En el presente trabajo se propone realizar un procedimiento que permita el monitoreo y control de los
procesos de mejora en los proyectos informaticos, con el objetivo de lograr un mejor desarrollo de los
proyectos, permitiendo consultar los parametros fundamentales en cualquier instante de tiempo y

controlar la marcha del proceso.

La investigacion desarrollada es dirigida con el objetivo de garantizar una mejor estructura
organizacional dentro del equipo de monitoreo, logrando la introduccion de buenas practicas del
procedimiento, para elevar la productividad y el crecimiento de los resultados en los proyectos
desarrollados en la universidad. Ademas agilizar y ganar en capacidad organizativa, confiabilidad y

seguridad.
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INTRODUCCION

La calidad es un término que ha adquirido una gran relevancia con el paso del tiempo, pues es
considerada hasta nivel de nacién como uno de los principales activos con los que cuenta para mejorar
su posicion competitiva global. Para conseguir una buena calidad del software es esencial establecer
un programa de medidas a tomar con respecto a los proveedores o desarrolladores. Importante utilizar

los modelos y métodos apropiados para controlar el proceso de desarrollo.

A la hora de definir la calidad del software se debe diferenciar entre la calidad del producto y la calidad
del proceso de desarrollo de éste (calidad de disefio y fabricacién). No obstante, las metas que se
establezcan para la calidad del producto van a determinar los objetivos del proceso de desarrollo,
debido a que la calidad del primero va a depender, entre otros aspectos, de éstos. Sin un buen
proceso de desarrollo es casi imposible obtener un buen producto. Segun Pressman la calidad del
software es: “la concordancia con los requerimientos funcionales y de rendimiento explicitamente
establecidos, con los estandares de desarrollo explicitamente documentados y con las caracteristicas

implicitas que se espera de todo software desarrollado profesionalmente”.

Actualmente los retos que enfrentan las empresas las obligan a ser mas competitivas y a enfrentarse a
los nuevos mercados que supone la globalizacibn econémica mundial. Los consumidores exigen cada
vez mas productos mejor elaborados y que satisfagan sus necesidades reales. Esto ha incidido en que
el concepto de calidad se haya convertido en elemento clave en todos los procesos productivos en las

sociedades contemporaneas.

Hoy en dia muchas de las personas pueden llegar a tener confusion en cuanto al término de calidad,
pues se piensa que calidad es tener algun lujo, una complicacién, tamafio o excelencia, sin embargo
muchos de los productos de mayor calidad en el mercado son de disefios sencillos con minimas

complicaciones y tamafios pequefios ya que el ser de mayor tamafio no te garantiza mayor calidad.

En la actualidad Cuba se desempefia por sacar adelante la industria del software, por lo que su
empefio mayor es estar en las primeras filas a nivel mundial en el &mbito de la informatica, a pesar de
tener implantado el bloque yanqui hace mas de 50 afios. Gracias al aprovechamiento del considerable
capital humano disponible logrado a lo largo de tantos afios de Revolucion, la industria cubana del

software ha sido llamada a transformarse en una significativa fuente de ingresos nacionales.



El sistema de empresas cubanas vinculadas a la rama, junto a la Universidad de las Ciencias
Informéticas (UCI), juegan un papel importante en el desarrollo de esta industria y en la materializacién
de los proyectos asociados al programa cubano de informatizacion, ejemplo de ello lo constituye la
pasada Xl Feria Internacional Informatica 2009, donde expusieron los principales logros cubanos

en el sector.

Hoy en dia, para el estado cubano es una prioridad luchar porque la informatica sea una de la rama
mas importante y principal de la produccién de la economia en Cuba, permitiendo asi un desarrollo
pleno de la ingenieria del software en todos los sectores de la sociedad cubana. Siendo asi nuestra

universidad el bastién principal de este desarrollo.

La UCI es ya un centro que produce software tanto para la exportacion como para la informatizacion de
toda la sociedad cubana y desde sus inicios surge la preocupacion de crear software teniendo en
cuenta los estandares internacionales de calidad. Se trata de que todo proyecto que surja lleve desde
sus inicios un proceso que le permita un mejor trabajo logrando asi un mejor desarrollo del proceso de

calidad de software y un correcto aprovechamiento de los recursos con que contamos.

Una via de controlar la calidad del software es controlando y monitoreando los procesos que
intervienen en la produccion de software, asegurandose ademas que estos procesos sean efectivos,

eficientes y estén claramente definidos.

La UCI, es considera una de las industrias de software mas grande del pais, en la misma se lleva a
cabo un proceso de mejora en conjunto con el Centro de Experiencia de Industria del Software (SEI
Center), del tecnolédgico de Monterrey, México, con el objetivo de elevar la calidad del producto cubano

de informatica.

Dentro del proceso que es desarrollado en la universidad, se realiza el monitoreo y control, en el
mismo no se cuenta con un procedimiento que guie el monitoreo y control en los procesos de mejora.

Permitiendo asi la falta de control y la pérdida de tiempo.

De acuerdo a la situacion probleméatica expuesta anteriormente se identifica el siguiente problema
cientifico: ¢Coémo definir un procedimiento que monitoree y controle los procesos de mejora de la

calidad de software en los proyectos informaticos?

Planteando como objeto de estudio: El proceso de mejora de software.



Del objeto de estudio analizado, se define el campo de accion como: Aplicacion de un procedimiento
gue monitoree y controle los procesos de mejora en los proyectos informéaticos de la Universidad de las

Ciencias Informatica.

Para solucionar el problema identificado se plantea el siguiente objetivo general: Elaborar un

procedimiento que permita monitorear y controlar en el proceso de mejora los proyectos informaticos.
Hipotesis:

La realizacién del procedimiento para el monitoreo y control de los procesos de mejora en los
proyectos informaticos, permitird un buen desempefio en las funciones, evaluando el producto y a su

vez ahorrando tiempo de trabajo.

Para cumplir con éxito las metas antes planteadas se decidieron una serie de tareas de investigacion

a desarrollar:

» Realizar estudio del estado de arte sobre los temas referentes a la calidad de software como
proceso de mejora, monitoreo y control, Modelo integrado de Madurez de las Capacidades
(CMMI), y Planificacion de Proyecto (PP).

b Analizar el proceso de mejora que se esta desarrollando en la Direccién de Calidad UCI.

b Analizar el proceso de monitoreo y control de mejora de la calidad de software en proyectos

productivos.

b Analizar las herramientas y metodologias que existen en la actualidad que realizan el

procedimiento para el monitoreo y control de los procesos de mejora.

b Definir las herramientas y metodologias que existen en la actualidad que realizan el monitoreo y

control.
¥ Proponer el modelo de calidad y el procedimiento de mejora a utilizar.

b Analizar el procedimiento con el modelo IDEAL (Iniciacién, Diagnéstico, Establecimiento,

Actuacion, Aprendizaje).
» Definir el procedimiento de monitoreo y control a utilizar.

b Disefiar el procedimiento de monitoreo y control a utilizar.



F Validar los resultados.

Para llevar a cavo las tareas antes expuestas se emplearon los siguientes métodos de investigacion:

Métodos tedricos:

» Analitico — Sintético: Para arribar a conclusiones a partir de la documentacién consultada para
entender fenémenos relacionados con el monitoreo y control del proceso de mejora de la
calidad de software.

P Histérico — l6gico: Para conocer las tendencias actuales en cuanto a monitoreo y control del

proceso de mejora para la calidad.

P Inductivo — deductivo: A través de la tormenta de ideas desarrolladas por el equipo de trabajo
se llegaron a deducciones valiosas que brindaron aportes a la definicion de objetivos y tomas
de decisiones.

Métodos empiricos:

b Entrevista: Para obtener informacién actualizada sobre el monitoreo y control del proceso de
mejora de la calidad de software.

Estructuracién del contenido con una breve explicacion de sus partes.

El presente trabajo consta de tres capitulos de desarrollo, los cuales presentan las siguientes
caracteristicas:

b Capitulo 1: En el desarrollo de este capitulo se hace un estudio del estado del arte de los
diferentes conceptos vinculados a la solucién propuesta, por ejemplo, calidad, proceso,
proceso de mejora, CMMI, IDEAL, entre otros. Y por ultimo el desarrollo del estudio de algunos

modelos de calidad existentes en el mundo.

b Capitulo 2: Este capitulo desarrolla la solucién propuesta, donde da cumplimiento al objetivo

principal de la investigacion, y ademas aplica la estructura del procedimiento a desarrollar.

» Capitulo 3: Validacién de la solucion propuesta, aplicando el método de Estudio de Caso.



CAPITULO 1 Fundamentacién Tebrica.

Introduccién
El presente capitulo tiene como objetivo fundamental, tratar diferentes aspectos que sirven de soporte

tedrico para el desarrollo del Procedimiento de Monitoreo y Control de Proceso de Mejora de Calidad
de Software basado en el Modelo CMMI e IDEAL. Se realiza una breve resefia de los conceptos:
Calidad, Calidad de Software, Proceso, Mejora, Monitoreo y Control; permitiendo realizar un analisis de
las diferentes definiciones planteadas por varios autores para determinar cual sera el concepto mas
apropiado a utilizar. Incluyendo asi el estudio de algunos de los modelos existentes de calidad, de los

gue seran seleccionados los mas 6ptimos para el desarrollo del procedimiento.

1.1 Calidad
El término Calidad esta definido por la Real Academia Espafiola de la Lengua (RAE) como: "el
conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa" (RAE Diccionario de

la lengua espafiola 2002) y se puede encontrar hoy dia en multitud de contextos.

Por tanto el concepto técnico de calidad representa una forma de hacer las cosas en las que
fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar dia a dia los

procesos y resultados.

La calidad es un término que ha adquirido gran relevancia con el paso del tiempo, y es considerada
uno de los principales activos con los que cuenta un pais para mejorar su posicién competitiva global.
Refiriéndose a la calidad, est4 presente en la mayoria de los sectores como: salud, educacién y la

industria del software.

1.2 Calidad de Software
Desde hace mucho tiempo, en algunos medios de prensa se habia tratado el tema de la “crisis del

software”, donde algunos autores lo han planteado como:

“El desarrollo del software se ha convertido en un tema critico para las modernas organizaciones, y
por tanto para toda la sociedad” (Fitzgerald & O’Kane, 1999), también “Que el desarrollo del software
sea un éxito implica mucho mas que escribir cédigo.” (Dutta, Lee, & Van Wassenhove, 1999). Se
conoce que las metodologias y herramientas mas utilizadas, tienen como Unico fin producir software de

gran calidad. (Arechavala, Garcia, 2001)



Roger S. Pressman defino el concepto de calidad de software de la forma siguiente:

“Concordancia con los requisitos funcionales y de rendimiento explicitamente establecidos con los
estandares de desarrollo explicitamente documentados y con las caracteristicas implicitas que se

espera de todo software desarrollado profesionalmente”. (Pressman, 1998)

“Calidad del Software consiste en desarrollar productos légicos que, cumpliendo las normas, satisfagan
las necesidades del usuario, los requisitos implicitos (a menudo, no mencionados) y que tiendan a cero
defectos.” (Nistal Rosique, 1999) (Arechavala, 2001)

El concepto apropiado y mas completo es el que nos brinda el Instituto de Ingenieros Eléctricos y
Electronicos (IEEE por sus siglas en inglés) cuando afirma: * La calidad de software es el grado con el
gue un sistema, componente o proceso cumple los requerimientos especificados y las necesidades o

expectativas del cliente o usuario.”

1.3 Monitoreo y Control
Algunas organizaciones mundiales han elaborado su propia definicion de monitoreo y control. A

continuacion se muestra las definiciones:

“Es la supervision periddica de la ejecucion de una actividad que busca establecer el grado en el cual
las entregas de insumos, horarios de trabajo, otras acciones requeridas y productos esperados
cumplen con lo anticipado, para que se puedan tomar acciones oportunas para rectificar las
deficiencias detectadas.” (UNICEF, 1992)

“Es el analisis periédico de la ejecuciéon del programa social con el objeto de establecer el grado en
gue las tareas y las actividades de cada componente, el cronograma de trabajo, las prestaciones y los
resultados se cumplen de acuerdo con lo planificado. Gracias a este control se pueden detectar

deficiencias e incongruencias, y corregir o re-planificar oportunamente” (UNESCO, 2004)

Monitoreo es un proceso de control gerencial destinado a observar sistematicamente un conjunto de
procesos de la gestion. Con el fin de hacer los ajustes necesarios en las actividades y estrategias. Con
el propésito de cumplir de manera Optima los objetivos de la organizacibn mediante el manejo
adecuado de los recursos humanos, tecnolégicos y financieros. Este es el concepto mas apropiado y

completo que se tendra en cuenta para el desarrollo del procedimiento. (Mg. Victor Flores Ayala)



1.4 Proceso
Se necesita conocer los principales conceptos dados por las organizaciones y personalidades sobre

“calidad” y “calidad del software”, para poder relacionarlo con el concepto de “proceso”; que el mismo

servird como guia para cumplir con la definicién de las actividades de monitoreo y control.

Un proceso consiste en un grupo de actividades relacionadas y secuenciales, que transforman unos
inputs -material, mano de obra, capital, en los outputs deseados -bienes o servicios- creando valor

para clientes y accionistas.(www.avantium.es febrero del 2009).

Proceso: secuencia ordenada y logica de actividades repetitivas que se realizan en la organizacion por
una persona, grupo o departamento, con la capacidad de transformar las entradas, en salidas o
resultados programados para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha solicitado y que
son los clientes de cada proceso) con un valor agregado. Los procesos, generalmente, cruzan
repetidamente las fronteras funcionales, fuerzan a la cooperacion y crean una cultura de empresas
distintas (mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener

privilegios). (Nogueira, 2002)

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas entre si que a partir de una o varias
entradas de materiales o informacién, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o
informacién con un valor afadido. En otras palabras, es la manera en la que se hacen las cosas en

una organizacion. (Garcia, Romero 2001)

Un proceso de ingenieria de software es una definicion del conjunto completo de actividades
necesarias para transformar los requisitos de usuario en un producto. Un proceso es una plantilla para

crear proyectos. (El proceso unificado de desarrollo de software, volumen 1 Definicién de las 4p)
El concepto que facilita el entendimiento de las funciones del proceso es:

Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar una
determinada actividad o tarea, transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando para

ello mecanismos (recursos), regulados mediante controles.

1.5 Mejora se define como:
“Adelantar, acrecentar una cosa, haciéndola pasar de un estado bueno a otro mejor”. (RAE, 2003)

“Ponerse en lugar o grado ventajoso respecto del que antes se tenia”. (RAE, 2003)


http://www.avantium.es/

Al estudiar los conceptos de mejora, se concluye que “mejora” derivada del verbo “mejorar” no es mas

gue un incremento que sufre algo, es decir un cambio, haciéndola pasar a mejor estado.

Un proyecto de mejora de la calidad englobara acciones relacionadas con los siguientes criterios:
Liderazgo

Politica y estrategia

Recurso y personas

Procesos

Resultados en los clientes

Resultados en las personas

Resultados en la sociedad

b . . . . A . .

Resultados clave

1. Las acciones de mejora que se propongan han de estar relacionadas con los puntos fuertes y
débiles y con las propuestas de mejora que figuran en el informe final de evaluacién de la

titulacion.

2. Los proyectos de mejora deben establecer objetivos en términos de calidad claramente
medibles y vinculados al seguimiento de varios de los indicadores de calidad. Es muy
conveniente explicitar una metodologia para la confirmacién de los resultados. Sera, por tanto,
necesario definir indicadores que permitan visualizar los resultados del proyecto tanto de forma

global como para cada criterio en particular.

3. Cada proyecto de mejora sera impulsado, desarrollado e implementado por un equipo de
trabajo. La composicion del equipo del proyecto sera propuesta por la Comisién de Mejora de

Proyecto. La ejecucion de las acciones sera coordinada por un responsable de proyecto.

4. A la conclusion del proyecto de mejora, los resultados seran presentados publicamente por el

responsable del proyecto de mejora de la calidad.

1.5.1 Objetivos y beneficios de los proyectos de mejora.

Obijetivos:
P Incrementa la calidad de los proyectos de desarrollo y su mantenimiento.

F Establecer un modelo para mejorar los proyectos de desarrollo y mantenimiento de sistemas de
informacion.



# Crear un marco de trabajo comun para la comunicacién y mejoramiento de las practicas de

desarrollo de sistemas.
Beneficios:

P Mejora la prediccion de calendarios, presupuestos de los proyectos, el ciclo de vida y el

mantenimiento, asi como el entendimiento de las necesidades.
F Mejora ademas el rastreo y control de los requerimientos.

Luego de obtener los conceptos de Proceso y de Mejora, se puede pasar al estudio del proceso de

mejora, dicho estudio integra todos los conceptos del presente capitulo.

1.6 Proceso de Mejora.
Un proceso de mejora intenta cambiar la forma en que las personas ejecutan las actividades para

satisfacer mejor los objetivos del negocio. Mejora implica siempre cambiar y debe definir en términos

de objetivos del negocio manejandose este del mismo modo.

La mayoria de las organizaciones han tomado conciencia de que tienen que poner en su punto de mira

a los proceso de la empresa y plantear cdmo mejorarlos y evitar algunos males habituales como:

-

Poco enfoque al cliente.

F Bajo rendimiento de los procesos.

b Barreras departamentales.

P Subprocesos inttiles debido a la falta de visién global del proceso.
» Excesivas inspecciones.

» Reproceso.

El desarrollo tecnoldgico, especialmente de la Tecnologia de la Informatica y las Comunicaciones
(TIC), entre las que se destaca Internet ha propiciado el auge de la llamada "Sociedad de la
Informaciéon” o "Sociedad del Conocimiento”, que va imponiéndose a la "Sociedad Industrial" y
cambiando poco a poco las reglas del juego, ya que la incorporacién de las TIC en todos los procesos
productivos, ciertamente facilita la insercion a los mercados globales, donde la intensa competencia

obliga a reducir costes y a ajustarse de manera casi inmediata a las cambiantes condiciones del



mercado. Esto lleva que las empresas tengan que ser mas "eficaces" y "eficientes" para seguir

compitiendo en esta nueva sociedad de la informacion.

La eficacia tiene que ver con los resultados y esta relacionada con el logro de los objetivos, mientras
gue la eficiencia, en cambio, enfoca los recursos y su utilizacion de la mejor manera posible. Ahora
bien ¢Se puede ser eficiente sin ser eficaz? y viceversa. La respuesta a ambas interrogantes es

afirmativa.

La eficiencia y la eficacia se interrelacionan, pero la falta de eficacia no puede ser compensada con
eficiencia, por grande que ésta sea, ya que no hay nada mas inutil que hacer "eficientemente”, algo
que no tiene ningun valor y que no contribuye en nada a los resultados de la organizacion. Por lo tanto,

para ser productivos debemos ser eficientes y eficaces.

Si una organizacidon estd compuesta basicamente por personas, procesos Yy tecnologia, ¢por qué
debemos poner el foco en los procesos? Para dar respuesta a la siguiente interrogante se afirma que
los procesos proporcionan un marco estructurado y disciplinado para que las personas con el apoyo de

la tecnologia puedan realizar su trabajo de una forma mas eficaz y eficiente.

Los procesos de mejora significan optimizar la efectividad y la eficiencia mejorando también los
controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las contingencias y las demandas de
nuevos y futuros clientes. Es un reto para toda empresa de estructura tradicional y sistemas

jerarquicos convencionales.
Para mejorar los procesos, tienen que considerar, entre otros, los siguientes aspectos:
F Andlisis de los flujos de trabajo.

b Fijar los objetivos de satisfaccion del cliente (tanto internos como externos), para dirigir la

ejecucion de los procesos.
b Desarrollar las actividades de mejora con los propietarios y actores del proceso.
P Responsabilizar e involucrar a los actores del proceso.

1.6.1 ;/Qué es un modelo de procesos de mejora?
Es un conjunto estructurado de elementos cuyo objetivo es el desarrollo de productos de calidad de
manera consistente y predecible. Un modelo indica "Qué hacer", no "Como hacer", ni "Quién lo hace",

proporcionando a las organizaciones que los utilizan:
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F Un punto donde comenzar.

F El beneficio de las experiencias de otras organizaciones.

F Un lenguaje comdn y una visién compartida.

» Un marco para priorizar acciones.

P Una forma de definir lo que significa "mejora" para la organizacion.

1.7 Lareingenieria de procesos.

La reingenieria de procesos es una técnica en virtud de la cual se analiza en profundidad el
funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa con el fin de redisefiarlos por
completo y mejorar radicalmente. Surge como respuesta a las ineficiencias propias de la organizacion

funcional en las empresas y sigue un método estructurado consistente en:
b Identificar los procesos clave de la empresa.
P Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario”.
b Definir los limites del proceso.
¥ Medir el funcionamiento del proceso.
b Redisefiar el proceso para mejorar su funcionamiento.

Los objetivos clave del negocio dependen de procesos de negocio inter funcional eficaz, sin embargo,
estos procesos no se gestionan. El resultado es que los procesos de negocio se convierten en

ineficientes, lo que hace necesario adoptar un método de gestiéon por procesos.

Durante muchos afios, casi todas las organizaciones empresariales han organizado verticalmente sus
funciones. Actualmente, la organizacion por procesos permite prestar mas atencion a la satisfaccion
del cliente, mediante una gestion integral eficaz y eficiente. Produciendo la transicion del sistema de

gestion funcional al sistema de gestién por procesos.

1.8 Monitorizacién y Control de Proyecto (PMC)
El objetivo de PMC, es proporcionar una compresion del estado del proyecto para que puedan tomar
acciones correctivas cuando la ejecucion del mismo se desvie del plan, de inmediato deben tomarse

medidas que permitan la correccidén en cada caso. (SEI, 2006)
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Estas acciones podran exigir la re-planificacion del plan, incluyendo:
P Revision del plan original.
P Establecimientos de nuevos acuerdos.
b Actividades de mitigacion adicionales, incluidas en el plan actual.

El documento del plan de proyecto es la base para monitorizar las actividades, comunicar el estado y
tomar acciones correctivas. El progreso permite comparar los actuales elementos de trabajo: tareas,
horas realizadas, coste y calendario actual, con los estimados en el plan de proyecto. Una apropiada
visibilidad permitira tomar acciones correctivas antes de que el trabajo real se desvie mucho del plan.

Estas acciones tomadas, haran el rehacer/ajustar del plan de proyecto.

1.8.1 ;Qué permite el Monitoreo?

» Motivar al personal para el desarrollo de su trabajo.

»  Controlar la calidad técnica de los servicios prestados.

P Capacita en forma continla para mejorar el desempeno.

F Realiza la retroalimentacion inmediata y reorienta a la ejecucion de actividades si es necesario.

1.8.2 Tipos de monitoreo.
» Monitoreo Autoritaria: Estéa ligada a la tarea, busca el cumplimiento de las actividades sin
importar la participaciéon del trabajador. Es orientado a la consecucién de objetivos. Puede ser

de utilidad y estar justificado en la aplicacion de una norma o estrategia.

» Monitoreo Participativa: Facilita el proceso, y como su nombre lo indica es participativa, permite

el dialogo asi como genera confianza, orienta y motiva.

» Monitoreo Democratico: Consulta, no impone; construye, no conquista. Considera que el

trabajador es bueno y lo motiva en la ejecucién de las actividades.

Al ser analizados los tipos de monitoreo antes expuestos se define que el mas apropiado para el

desarrollo del procedimiento es el Monitoreo Patrticipativa.

12



1.8.3 ¢, COomo monitorear?
F Entrevista con el Trabajador. Permite captar las opiniones y conocimientos que el personal
tiene sobre las actividades que forman parte de su trabajo. Y permite recoger informacion sobre
los problemas detectados por el trabajador.

» Entrevista con el Involucrado: Permite conocer a calidad sentida por los involucrados de los
servicios. Da informacion sobre accesibilidad, aceptabilidad de los servicios. Es necesario
resaltar que el involucrado carece de la informacion necesaria para evaluar con objetividad la
calidad del servicio.

1.8.4 Ejecucion del monitoreo
El monitoreo consta de tres pasos para su ejecucion dando lugar a que se desarrolle con el éxito que
se espera, estos son:

» Conocer a cabalidad el trabajo a monitorear.

» Proponerse en el lugar del supervisado, considerando sus temores, motivaciones o

preocupaciones.
b Considerarse un facilitador del aprendizaje y no un experto.

1.8.5 Monitorizacién y control de proyecto segun el SEI.

El area de proceso de PMC se encuentra en el nivel 2 de Capability Maturity Model Integration
(CMMI). Este proceso tiene como propdésito brindar una comprension del progreso en el proyecto,
teniendo como objetivo, que las acciones correctivas apropiadas puedan ser tomadas cuando el

proyecto se desvie significativamente del plan. (SEI, 2006)

El plan del proyecto, es el documento base para la actividad de monitoreo; dando a conocer el estado
y las acciones correctivas a tomar. Para medir el progreso de un proyecto, este es determinado
comparando: productos de trabajo actual, atributos de tareas, esfuerzo, costo y el cronograma del plan
prescrito en el control de las etapas dentro del proyecto. Permitiendo tener una vision adecuada del
proyecto y tomar medidas correctivas oportunas que han de adoptarse cuando se desvie
significativamente la ejecucion del plan. Esta desviacion se considera significativa, mientras quede algo

pendiente, que imposibilite conocer los objetivos del proyecto. (SEI, 2006)

Las metas especificas y genéricas que propone el modelo para esta area de proceso, son: (SEI, 2006)
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F SG 1 Monitoreo del proyecto a partir del plan. Esta meta especifica, supervisa el rendimiento y
progreso real del proyecto contra el plan del proyecto.

P SG 2 Gestionar acciones correctivas para el cierre. Esta meta especifica, gestiona las acciones
correctivas para cerrarlas cuando el rendimiento o resultado del proyecto se desvie
significativamente del plan.

P GG 2 Institucionalizar un Procesos Gestionado. Esta meta genérica plantea que el proceso sera

institucionalizado como un proceso gestionado.

Esta institucionalizacién del proceso, significa que el mismo esté arraigado en la manera en que el
trabajo es realizado. El grado de institucionalizacion, estd contenido en las metas genéricas y se

expresa en los nombres de los procesos asociados en cada meta.

El proceso de PMC es relacionado con tres metas especificas de la meta genérica (GG2); estas son:
(SEI, 2006)

b SG 2.7 Identificar y vincular interesados relevantes (stakeholder).
» SG 2.8 Monitorizacién y control de proceso.
P SG 2.10 Revisar estado con la alta direccién (Direccion Superior).

Teniendo en cuenta lo antes planteado, sera desarrollado, el seguimiento al cumplimiento de
actividades y tareas que se generen dentro de un proyecto productivo, como la forma de darle solucién
a posibles problemas que puedan presentarse en determinados momento del ciclo de vida de un
proyecto de software.

1.9 (Qué es PMI, y qué nos ofrece?
PMI es una asociacion de profesionales que practican la gerencia de proyectos como profesion, y se

dedican a:
P Producir estandares y otras publicaciones de gerencia de proyecto.
P Proveer educacion en gerencia de proyectos.
b Ofrecer oportunidades de certificacion.

P Facilitar oportunidades de intercambio profesional.
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Direccion de proyectos, que incluye:
b Identificacién de requisitos.
b Establecimiento de objetivos.
F Equilibrar las de alcance, tiempo, calidad y costos.
Presenta ademas diversas areas de conocimiento siendo estas desglosadas a continuacion:

Alcance, tiempo, costo, calidad, recursos humanos, comunicaciones, riesgos, procura e integracion,

esta Ultima abarca las ocho anteriores, y los grupos de procesos.

1.9.1 Project Management Institute (PMI).
PMI es una organizacion fundada en 1969, formada por diversos profesionales, con el objetivo de crear
una guia compuesta por las mejores practicas para la gestion de proyectos llamada Project

Management Body of Knowledge (PMBOK). (www.pmi-v.org.ve marzo del 2009)

El PMBOK no es una metodologia, sino una serie de referencias para gestionar de una manera

estructurada un proyecto. (www.pmi-v.org.ve marzo del 2009)

El PMBOK es la norma de gerencia de proyectos principal del PMI y ha sido aceptada dentro del
conjunto de normas de la American National Standard con la designacion ANSI/PMI 99-001-2004. Esta
norma ha sido adoptada internacionalmente para definir los procesos necesarios de gerencia para

realizar proyectos. (www.pmi-v.org.ve marzo del 2009)

1.9.2 Caracteristicas de un proyecto segin PMI.

Es un esfuerzo temporal dedicado a crear un producto o servicio Unico.

Temporal: Significa que cada proyecto tiene un comienzo y un final definido. El final se alcanza al
lograr los objetivos del proyecto y quede claro que no seran 0 no podran ser alcanzados, ademas
cuando la necesidad ya no exista y sea cancelado. Temporal no necesariamente significa de corta

duracién, muchos proyectos duran varios afios; sin embargo, la duracion de un proyecto es limitada.

Unico: Significa que el producto o servicio es diferente de otros. Es decir, se aplica a uno o varios

elementos de los cuales o de cuya especie no existe.
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1.9.2.1 Los proyectos pueden crear:

» Un producto o articulo producido, que es cuantificable, y que puede ser un elemento terminado
0 un componente.

P La capacidad de prestar un servicio como, por ejemplo, las funciones del negocio que
respaldan la produccion o la distribucién.

P Un resultado como ejemplo, salidas o documentos. Un proyecto de investigacion obtienen
conocimientos que pueden usarse para determinar si existe 0 no una tendencia o si un nuevo
proceso beneficiard a la sociedad. La singularidad es una caracteristica importante de los
productos entregables de un proyecto. Otro ejemplo a citar es el siguiente: se han construido
muchos miles de edificios de oficinas, pero cada edificio individual es unico: diferente
propietario, disefio, ubicacion, contratista, etc. La presencia de elementos repetitivos no cambia
la condicion fundamental de Unico trabajo de un proyecto.

La elaboracion gradual es una caracteristica de los proyectos que acompafia a los conceptos de
temporal y unico. “Elaboracion gradual” significa desarrollar en pasos e ir aumentando mediante
incrementos. Por ejemplo, el alcance de un proyecto define de forma general el comienzo del proyecto,
haciendo mas explicito y detallado la medida que el equipo del proyecto desarrolla, logrando asi un
mejor y mas completo entendimiento de los objetivos y de los productos entregables. La elaboracion

gradual no debe confundirse con la corrupcién del alcance.

Luego de ser analizado las caracteristicas de un proyecto, se pasa al analisis de la gestion de
proyecto, con el objetivo de ganar en conocimiento para el procedimiento que se desarrollara
posteriormente. Cabe preguntarse, ¢ Qué es la gestion de proyecto?

Segun PMI, la gestién de proyecto es la aplicacion de conocimiento, habilidades, herramientas y
técnicas a un conjunto de actividades desarrolladas en el proyecto, para satisfacer los requerimientos

del mismo. Pero ¢,como se realiza? La respuesta de esta interrogante podemos verla a continuacion:

La gestidn de proyecto se realiza a través de los siguientes procesos:
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Figura # 1 Procesos de la gestion de proyecto.
En cada uno de estos procesos se desarrollan sub-procesos los cuales se desglosan a continuacion:

En la planeacién del alcance se definen las actividades, asi como la secuencia y duracion, logrando
con esto el desarrollo del programa de trabajo. Ademas permite definir el alcance del proyecto dando
paso a la planeacién de recurso y estimacion de costo, permitiendo el presupuesto de costo y la
elaboracion del plan de proyecto. Para un mejor entendimiento se desglosa a continuacién un

diagrama donde se observa lo antes expuesto.

Secuencia de

L actividades.
Definicidon de programa
B actividades. de trabajo.
Planeacidn
del alcance. -
Duracion de
actividades.
\ 4 |

Definicién Presupuesto

del alcance.

Planeacién de de costo.

recursos.

Estimacion y

de costo. Elaboracién del

plan de proyecto.
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Figura # 2 Secuencia l6gica de la planeacion.

En la ejecucién se define el plan de proyecto, teniendo como proceso de soporte lo siguiente:

En el

Distribucion de informacién.

Capacitacion del equipo.

Aseguramiento de la calidad.

Verificacion del alcance.

Solicitudes, permitiendo la seleccién de los proveedores y la administracion de contratos.

control se definen los informes de desempefio dando paso al control de cambio general.

Presentando como proceso de soporte lo siguiente:

Control de cambio del alcance.
Control de programa.

Control de calidad.

Control respuesta riesgo.

Control de costo.

En el cierre se realiza el cierre de contrato y administrativo.

La gestién de proyecto es la disciplina de organizar y administrar recursos de manera tal que se

pueda culminar todo el trabajo requerido en el proyecto dentro del alcance, el tiempo, y coste definido.

Como cualquier empresa humana, los proyectos necesitan ser ejecutados y entregados bajo ciertas

restricciones. Tradicionalmente, estas restricciones han sido desempefio, tiempo y costo. Se conoce

como el Tridngulo de la Gestion de Proyectos, donde cada lado representa una restriccion. Un lado del

triangulo no puede ser modificado sin impactar a los otros.
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DESEMPENO

Figura # 3 Triangulo de la gestién de proyecto.

Un refinamiento posterior de las restricciones separa la calidad del producto del alcance, y hace de la

calidad una cuarta restriccion.

P La restriccion de tiempo es referida a la cantidad de tiempo disponible para completar un

proyecto.
b La restriccion de costo involucra a la cantidad presupuestada para el proyecto.

P La restriccion desempefio incluye lo que se debe hacer para producir el resultado final del

proyecto.

Estas tres restricciones son frecuentemente competidoras entre ellas: incrementar el desempefio
tipicamente aumenta el tiempo y el costo, una restriccion fuerte de tiempo puede significar un
incremento en costos y una reduccién en el desempefio, y un presupuesto limitado puede traducirse en

un incremento en tiempo y una reducciéon en el desempefio.

La disciplina de la gestion de proyectos consiste en proporcionar las herramientas y técnicas que
permiten al equipo de proyecto (no solamente al gerente del proyecto) organizar su trabajo para

cumplir con todas esas restricciones.

Tiempo: se descompone para propdsitos analiticos en el tiempo requerido para completar los
componentes del proyecto que es, a su vez, descompuesto en el tiempo requerido para completar

cada tarea que contribuye a la finalizacion de cada componente. Cuando realizan tareas utilizando
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gestion de proyectos, es importante partir el trabajo en pedazos menores para que sean faciles de

seguir.

Costo: al desarrollar un proyecto depende de mdltiples variables incluyendo costos de mano de obra,
costos de materiales, administraciéon de riesgo, infraestructura (edificios, maquinas), equipo Yy
utilidades. Cuando se contrata a un consultor independiente para un proyecto, el costo tipicamente
sera determinado por la tarifa de la empresa consultora multiplicada por un estimado del avance del

proyecto.

Desempefio: Requerimientos especificados para el resultado final. La definicion global de lo que
supone que el proyecto debe alcanzar y una descripcion especifica de lo que el resultado final debe
ser o debe realizar. Un componente principal del desempefio es la calidad del producto final. La
cantidad de tiempo dedicado a las tareas individuales determina la calidad global del proyecto. Algunas
tareas pueden requerir una cantidad dada de tiempo para ser completadas adecuadamente, pero con
mas tiempo podrian ser completadas excepcionalmente. A lo largo de un proyecto grande, la calidad

puede tener un impacto muy significativo en el tiempo y en el costo (o viceversa).
1.11 Modelos de calidad.

1.11.1 CMMI
CMMI, un modelo de mejora de procesos de desarrollo que provee orientacién para disefiar procesos
efectivos (tiempo y coste), en distintos dominios (desarrollo de productos y servicios, adquisiciones y
mantenimiento), dentro del ambito de una organizacién, cuya principal premisa es: "La calidad de un
producto es determinada en gran medida por la calidad del proceso utilizado para desarrollarlo y
mantenerlo”.

CMMI como el sucesor del modelo Capability Maturity Model (CMM), se gesta a solicitud del DoD de
EUA. Fue desarrollado por el instituto de ISW (SEI) de la Universidad Carnegie Mellon. Integra
modelos de software (SW-CMM), de sistemas (SECM) y de producto (IPD-CMM), ademas de la
constelacion de adquisiciones (CMMI-ALQ) y de servicios (CMMI-SVC). Presenta estandar para la
contratacion de grandes corporativos. CMMI no es un estandar o un método, un proceso de desarrollo
puro ingenieria de software (ISW), ni una certificaciobn en si, pero ademas no es un método
""Revolucionario” (no intenta cambiar todo dramaticamente) y decir por altimo que su nivel n no es el
destino sino la base. (SEI, 2006)
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El modelo en su representacion por etapas, estd organizado en 5 niveles que ayudan a definir la
prioridad de las acciones para la mejora y para aumentar la madurez de los procesos de software.
Reflejando el hecho de un modelo para la mejora de la calidad en las organizaciones. Las prioridades
en el modelo no estan dirigidas hacia proyectos individuales sino a procesos que aporten valor a la
organizacion en su conjunto. Tiene como objetivo el mejoramiento continuo de la calidad de los
procesos y productos de una organizaciébn y provee una guia para este mejoramiento continuo

estableciendo niveles de madurez:
b Inicial
P Gestionado
b Definido
b Gestionado Cuantitativamente
» Optimizado

1.11.1.1 Beneficios de optar por CMMI como modelo de calidad.

Como todo modelo de mejora de procesos proporciona unos beneficios a las organizaciones que los

utilizan, y en este caso en particular dichos beneficios los podemos agrupar en los siguientes puntos:
Una reduccién de costos por:

F Una mayor fiabilidad de las planificaciones (estimaciones basadas en hechos).

» Reduccion de reproceso.

» Acuerdos claros sobre el servicio y la funcionalidad del producto a entregar.
Un aumento en la confiabilidad por:

» Reduccion consistente de errores (reduciendo el nUmero de defectos y deteccién en las

fases mas tempranas del ciclo de vida).
» Cumplimiento de fechas.
Una mayor efectividad por:

P Visibilidad sobre el proceso y sobre el producto.
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P Operar con estandares documentados.

» Personal formado.
Una mejora en la imagen de marca por:

F Una mayor calidad de los productos entregados.
Una mejora en la gestién de la subcontratacion por:

P Una mejor gestién de los acuerdos y contratos con proveedores, para mejorar la eficacia

de los productos y servicios comprometidos.

Ademas los beneficios de CMMI permiten la mejora del ciclo de vida, mayor productividad asi como
mayor calidad, aumento de la satisfaccién del cliente, mejora la moral personal y menos costo de

calidad.

1.11.1.2 Riesgos de la mejora CMMI.

CMMI como todo modelo tiene riesgos, y estos pueden ser, la falta de disponibilidad de los
profesionales que componen el equipo de mejora. Perdida de la motivacion por compromiso no
efectivo, ademas falta de apoyo a la mejora de procesos por emergencia de operaciones, puede pasar
gue en algin momento no sigan los planes de trabajo, al igual que no le den seguimiento a las normas
y estandares. Puede existir descontrol interno de la operacion y documentacién por emergencia de
operaciones, cansancio del personal, como falta de compromiso del personal al crecimiento de la
organizacion; existiendo desgaste del apoyo de la direccién y la falta de experiencia en algunas areas
técnicas. En algin momento puede fallar la rotacién del personal (MSG, EPG, LP) y puede existir

aumento de la burocracia en los procesos.
CMMI combina las fuentes de otros modelos:
b Capability Maturity Model for Software (SW-CMM) v2.0 draft C
» Electronic Industries Alliance Interim Standard (EIA/IS) 731
} Integrated Product Development Capability Maturity Model (IPD-CMM) v0.98

CMMI soporta dos caminos de mejoras. Un camino le permite a las organizaciones un incremento en

mejoras de procesos correspondiente a un area de proceso individual que la organizacion seleccione.
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El otro camino le permite a las organizaciones mejorar un grupo de procesos relacionados, guiandolas

en grupos sucesivos de areas de procesos propuestos por el modelo. (SEI, 2006)

Estos dos caminos de mejoras son asociados con los dos tipos de niveles que concuerdan con las dos

representaciones:

1.11.1.3 Representacion continua.

La representacion continua ofrece maxima flexibilidad al usar CMMI para la mejora de proceso. Un
organismo puede elegir mejorar la funcién de un proceso solo en un lugar conflictivo relacionado, o
puede dedicarse a varias areas que estan estrechamente relacionadas para los objetivos comerciales
de la organizacion. Esta representacion es utilizada cuando se conocen, que procesos deben ser

mejorados en su organizacion. (SEl, 2006)

CMMI, establece 6 niveles en la Representacién Continua para cosechar beneficios de mejoras de

proceso en esa area de proceso, siendo: (SEl, 2006)

» Nivel 0 — Incompleto:
El proceso, no se realiza o consigue sus objetivos.
P Nivel 1- Realizado:
Se lleva a cabo el proceso y se logra su objetivo.
F Nivel 2 — Gestionado:
Ademés de ejecutarse, el proceso se planifica, revisa y evalla para comprobar que cumple los
requisitos.
F Nivel 3 — Definido:
Ademas de ser un proceso “gestionado” se ajusta a la politica de procesos que existe en la
organizacion, alineada con las directivas de la empresa.
P Nivel 4 — Cuantitativamente Gestionado:
Ademas de ser un proceso “definido”, se controla utilizando técnicas cuantitativas.
» Nivel 5 — Optimizado:
Ademas de ser un proceso “cuantitativamente gestionado”; de forma sistematica, se revisa y modifica

para adaptarlo a los objetivos del negocio.

1.11.1.4 Representacion escalonada.

La representacion escalonada ofrece una forma ordenada, dispuesta a afrontar mejoras basadas en

modelo de proceso una etapa a la vez (es decir, no se comienza en la etapa inmediata superior sin
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antes haber logrado la etapa que la antecede). Lograr cada etapa asegura una adecuada
infraestructura de proceso siendo colocada como una base para la siguiente etapa.

Esta representacion es utilizada cuando no se conocen, qué procesos deben ser mejorados en su

organizacion, y el modelo propone que se avance por niveles de una forma escalonada. (SEl, 2006)

Estos dos caminos de mejora son asociados con los dos tipos de niveles que concuerdan con las dos
representaciones. Para la representacion continua, se uso el término "nivel de capacidad". Para la
representacion escalonada, se uso el término "nivel de madurez”. Al final con los dos caminos se llega
al mismo objetivo, que es una mejor calidad del producto o servicio. Teniendo como referencia estos
dos términos propuesto por el modelo CMMI, surge la interrogante, cual representacion es conveniente

escoger.
¢Por qué se escoge la Representacion Escalonada?

Hoy en la UCI por tener poca experiencia en procesos de mejoras y no tener antecedentes en Modelos
CMM, se ha escogido la representacion Escalonada, teniendo en cuenta lo que plantea este modelo,
gue independientemente de la representacion que se escoja se obtendra el mismo resultado. Si se
hubiese optado por la representacion continua se seleccionarian las Areas de Procesos que propone la
representacion escalonada, por lo antes dicho, la universidad no cuenta con experiencias en este
modelo, independientemente que se pudieran seleccionar otras areas gue estan relacionadas y se
encuentran en otros niveles de madurez como pueden ser RD- “Desarrollo de Requerimiento” que
tiene como propésito producir y analizar requerimientos del cliente y de componentes de producto. De
igual forma con OT- “Entrenamiento Organizativo” teniendo como propésito desarrollar las habilidades

y el conocimiento de personas, para que puedan realizar sus papeles eficaz y eficientemente.

Por estas razones y por las caracteristicas de la universidad se necesita la Representacion Escalonada

con sus niveles de madurez y Areas de Procesos como: Monitorizacién y Control de Proyecto.

CMMI, establece 5 niveles de madurez en la representacién escalonada. Siendo los mismaos, descritos

en el modelo CMM, cambiando los nombres a los niveles 2 y 4. Estos niveles son: (SEI, 2006)
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Niveles

5 > Optimizado

4 —* Gest. Cuantitativamente
3 —* Definido

2 — Gestionado

1 —> Inicial

Figura 4. CMMI en su forma escalonada.
F Nivel 1 - Inicial:

Procesos impredecibles, pobremente controlados y reactivos. Pocas actividades estan definidas y el
éxito de los proyectos depende del esfuerzo individual. Hay carencia de procedimientos formales,
estimaciones de costos, planes del proyecto y mecanismos de administracion para asegurar que los

procedimientos se siguen.
P Nivel 2 — Gestionado:

Procesos caracterizados en proyectos y acciones reactivas con frecuencia. Son establecidas las
actividades bésicas para la administracion de proyectos de software para el seguimiento de costos,
programacion y funcionalidad. El éxito est4 en repetir practicas que hicieron posible el éxito de
proyectos anteriores, por lo tanto hay fortalezas cuando se desarrollan procesos similares, y gran

riesgo cuando se enfrentan nuevos desafios.
F Nivel 3 — Definido:

Procesos caracterizados en la organizacion, y con acciones proactivas. Las actividades del proceso de
software para la administracién e ingenieria estan documentadas, estandarizadas e integradas en un

proceso de software estandar para la organizacion.

F Nivel 4 — Gestionado Cuantitativamente:
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Los procesos son medidos y controlados, se registran medidas detalladas de las actividades del
proceso y calidad del producto. El proceso de software y el producto son entendidos cuantitativamente

y controlados.
F Nivel 5 — Optimizado:

Enfoque continuo en la mejora de procesos. Existe una mejora continua de las actividades, las que se
logran a través de la regeneracion con las areas de procesos a partir de ideas innovadoras y
tecnologia. La recoleccion de datos es automatizada, usada para identificar elementos mas débiles del

proceso. Se hace un andlisis riguroso de causas y prevencion de defectos.

Cada nivel de madurez prepara un subconjunto importante de procesos de la organizacion,
acondicionando dicha organizacion para pasar al siguiente nivel de madurez. Los niveles de madurez
estan medidos por el logro de las metas especificas y genéricas, asociado con cada grupo predefinido

de areas de proceso.

Estructura del modelo de CMMI en su representacion escalonada.

Area de Procesos

Metas
Genéricas

Metas
Especificas

Practicas Practicas
Especificas Genéricas
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Figura 5: Estructura del modelo de CMMI en su representacion escalonada.

1.11.2 Modelo IDEAL.

CMMI identifica practicas generales de ingenieria de software, las cuales pueden ser aplicadas a
empresas grandes, medianas y pequefias. Pueden ser facilmente adaptadas a distintos dominios de la
industria de software.

La implantacion de dichas préacticas esta insertada dentro de un proceso sistematico de mejoramiento
de procesos dentro de la empresa u organizacion. El SEI ha propuesto un ciclo de mejoramiento de
procesos conocidos como IDEAL, el cual proporciona un conjunto de actividades coherentes para
sustentar la adopcién de las practicas recomendadas por CMMI. La forma en que dichas practicas
seran aplicadas tendra variaciones de una entidad a otra, dependiendo por ejemplo del tipo de
industria de software (e.g. software de proceso de datos, en tiempo real).

IDEAL es elaborado por el SEI para guiar el inicio, planificacion e implementacion de iniciativa de
mejora para el proceso de software en las organizaciones. Define un marco de ciclo de vida para la
mejora de procesos. Las fases definidas son: iniciacion, diagndstico, actuacién, establecimiento y

aprendizaje, constituyendo las evaluaciones la parte fundamental de la fase de diagnéstico.

PREPARANDO EL TERRENO PARA UN
ESFUERZO EXITOSO DE MEJORA.
INITIATING T - FIJAR E>L CONTEXTO.
INICIAR Z - ESTRUCTURAREL SPONSOREOC.
3 - DEFINIR INFRAESTRUCTURA_

DETERMIINANDO DONDE ESTAMOS

CON RELACION A DONDE QUEREMOS ESTAR.
T - CARACTERIZAR LOS ESTADOS ACTUALES Y
DESEADOS.

2 - DESARROLLAR RECOMENDACIONES.

REALIZANDODO LAS TAREAS DE ACUERDO CON
EL FLAN.

ESTABLISHING - CREAR LA SOLUCIOMN.

DIAGNOSING
DIAGNOSTICAR

ESTABLECER EJECUTAR PROYECTO PILOTO DE LA SOLUCION
REFINAR LA SOLUCION.
IMIPLEMENTAR LA SOLUCION.

PLANIFICANDO LOS PASOS ESPECIFICOS PARA
ALCANZAR NUESTRO DESTINO.

T - FIJAR LAS PRIORIDADES.

Z - DESARROLLAR EL ACERCAMIENTO.

3 - PLANIFICAR LAS ACCIONES.

APRENDIENDD DE LA EXFPERIENCIA Y
LEARNING MEJORANDO NUESTRA CAPACIDAD PARA
APRENDER ADOPTAR NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL FUTURCO
T -ANALIZAR Y VALIDAR.
Z - PROPONER FUTURAS ACCIONES.

ACTING
ACTUAR

Figura 6. IDEAL
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El modelo IDEAL provee un enfoque disciplinado de ingenieria para la mejora del proceso de software,
focaliza en el gerenciamiento del programa de mejoras y establece los fundamentos para una
estrategia de largo plazo. (Hista, 2007)

Aprendizaje

Revisarel Documentary SEGRTE Actuacioén

Enfoque de la Analizar las

Lecciones Procesos y
Organizacion

las Medidas

Estimulo Establecer el
parala contextoy
Mejora patrocinador

Establecer la
Infraestructura
de la Mejora

Ejecutar y hacer
seguimiento de
la Instalacion

L. .. Evaluary
Iniciacion Caracterizar

laPractica pecarrollar

Actual Recomendaciones
y Documentar los
resultados de la
Fase

Diagnoéstico Establecimiento

Figura 7. Esquema del modelo IDEAL.
1.11.2.1 Propdésito y actividades del modelo IDEAL.

Iniciar (Initiating)

Su propésito es establecer los fundamentos basicos para garantizar que la iniciativa de mejoramiento
de procesos. Se aclaran con la gerencia cuales son los objetivos de la empresa u organizaciéon que
seran beneficiados por el esfuerzo. El apoyo de la alta direccién y de la gerencia en general es basico
para el éxito del programa de mejoramiento. EI compromiso de los gestionarios garantiza la
disponibilidad de recursos, la infraestructura y la priorizacion del proyecto de mejoramiento. Las
actividades de esta fase determinan el éxito o el fracaso del programa. (Luciano Guerrero, Montreal,
PQ, Canada, octubre 1999)

Actividades principales de la etapa.

Estimulo para iniciar el mejoramiento: es el detonante de la iniciativa. Puede prevenir de la
necesidad de hacerse mas competitivo, de una decision esclarecida de la gerencia, como resultado de

la promocién del mejoramiento llevada a cabo por campeones, por imposicion extrema (clientes), como
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resultado de enviar al personal a cursos (Introduccién al CMMI). Es importante reconocer cuales son
las razones que motivan a la empresa, vale decir identificar los aspectos comerciales u organizaciones
gue se pretende asegurar (menores costos, tiempo de desarrollo reducido, mejor calidad, contribuir a
la retencion del personal, etc.) (Luciano Guerrero, Montreal, PQ, Canada, octubre 1999)

Establecimiento del contexto: significa claramente como el esfuerzo de mejoramiento de relaciona
con la estrategia de la empresa u organizacién, se decide cuales seran las metas que la iniciativa

apoyara o afectara, los beneficios esperados.

Establecer patrocinio de la gerencia: el apoyo de los distintos niveles de la gerencia es critico, su
ausencia o debilidad es en la practica una receta para fracasar. Deben ser claros, efectivos y
constantes. El simple apoyo moral no es suficiente, debe ser consecuente con los recursos,
prioridades y responsabilidades asignadas. Debe tenerse en claro que los objetivos estratégicos de la
empresa puede entrar en contradiccion con los objetivos de corto plazo de los proyectos o los grupos.
El patrocinio de la alta direccién asegura que los mandos medios tendran los incentivos necesarios

para alinear sus objetivos de corto plazo con los beneficios de largo plazo de la empresa.

Establecer infraestructura para el mejoramiento: se debe contar con un mecanismo capaz de dirigir e
implementar el proyecto de mejoramiento. Se debe capacitar a los distintos niveles de gerencia, de
responsables y de personal de proyecto. El entrenamiento en el CMMI, en los objetivos del proyecto,
en procesos, etc. son fundamentales. La infraestructura puede estar compuesta por una combinacion

de recursos permanentes, a tiempo parcial y por consultantes, segin sea hecesario.

Diagnosticar (Diagnosing)

Su propdsito es evaluar mediante un método formal las fortalezas y debilidades del proceso seguido
por los proyectos. Los objetivos del programa se relacionan con las practicas existentes y se
determinan aquellas que no estan suficientemente desarrolladas. (Luciano Guerrero, Montreal, PQ,
Canada, octubre 1999)

Actividades principales de la etapa.

Evaluar y caracterizar el estado actual de practicas: es equivalente a identificar el punto de partida
y el punto de destinacion ante de hacer un viaje. EIl CMMI sirve como modelo de referencia para

determinar el estado que se pretende alcanzar. La evaluacion de enfocarse en elementos que son
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criticos y pertinentes a los cambios deseados, en vez de tratar de cubrir todos los aspectos de las
operaciones de la empresa.

Hay algunos métodos en el mercado ofrecidos por consultores. De todos, el mejor es el método CBA-
IPI (creado por el SEI), es completo y ademas crea un momento dentro del personal para mejorar los
procesos de software. Ademas es un método reconocido internacionalmente, esto puede ser
importante para postular como subcontrate en empresas internacionales, hay una cantidad creciente
de empresas que han adoptado el CMMI (y usan el método CBA -IPI) para asegurar la calidad de su

desarrollo de aplicaciones.

Desarrollar recomendaciones y documentar los resultados de la fase: un equipo experto identifica
las debilidades y fortaleza de las practicas actuales, en base a la informacién analizada durante la
evaluacion. Sus recomendaciones sirven como entrada al plan de acciéon para el mejoramiento. La

salida es generalmente un informe de resultados.

Establecer (Establishing)

Su proposito es realizar la planificacion especifica de los mejoramientos que se desea alcanzar. Se
desarrolla un plan detallado que sirve como plan de proyecto. Se establecen la estrategia y las
prioridades: debido al alto costo de solucionar todas las debilidades de un vez, se determina donde es
mas productivo concentrarse (analisis de retorno de la inversion). Se eligen prioridades para la accion,
en base a recursos, necesidades urgentes, efectividad de la accion, impacto, etc. (Luciano Guerrero,
Montreal, PQ, Canada, octubre 1999)

Actividades principales de la etapa.

Establecer los equipos de accidén de proceso: la mejor comprension de las necesidades que se ha
ido construyendo en los pasos previos, permite establecer a estas alturas las estrategias y los recursos
necesarios para completar el trabajo. Se identifica a los recursos competentes que participaran en el

proyecto de mejoramiento.

Elaboracién del plan de accion: las recomendaciones de la evaluacion se transforman en un plan
concreto, que satisface las prioridades y necesidades de la empresa. Se convierte en la guia maestra

del mejoramiento de procesos. Habitualmente considera acciones de corto, mediano y largo plazo.
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El plan incluye calendarios de proyectos, tareas, hitos, puntos de decision, recursos,
responsabilidades, métricas, mecanismo de seguimiento, riesgos con sus respectivas estrategias de

mitigacion, asi como otros elementos requeridos por la organizacion.

Actuar (Acting)

El propoésito es simplemente implementar el mejoramiento de procesos llevado a cabo el plan de
accion. Aqui se introducen o mejoran los procesos (Modelamiento, introduccion de nuevas
metodologias, etc.), se entrenan a los respectivos niveles de personal, se miden los
avances/beneficios logrados, se realizan proyectos pilotos, se implanta los procesos mejorados en los
proyectos nuevos 0 existentes, se hacen mini-evaluaciones para constatar la evolucién del plan.
Razonablemente, en una empresa mediana puede tomar entre 1 y 2 afios (dependiendo de la seriedad
con que la gerencia toma este proyecto) para subir de un nivel 1 a un nivel 2-3. (Luciano Guerrero,
Montreal, PQ, Canada, octubre 1999)

Actividades principales de la etapa.

Planificar, ejecutar y seguir la instalacion: crear la mejor solucién para resolver las necesidades de
la organizacion. Implica la integracion de las herramientas, conocimiento, informacion, procesos y
habilidades, tanto existentes como recién introducidas. Pueden provenir del interior de la empresa o de

consultores expertos.

Planificar y ejecutar proyectos pilotos: una vez que las soluciones han sido disefiadas, se necesita

probarlas en proyectos pilotos antes de decidir institucionalizarlas en el resto de los proyectos.

Refinar la solucion: cuando la solucién propuesta ha sido aplicada en un proyecto piloto, se puede
refinar para reflejar el conocimiento, la experiencia y las lecciones aprendidas en el ensayo. Se puede
requerir varias iteraciones antes de alcanzar una solucién satisfactoria, sin avisar del

perfeccionamiento que encarece o0 alarga innecesariamente el esfuerzo.

Implementar la solucién: una vez que se ha decidido que se tiene una solucién aceptable, se
procede a aplicarla a lo largo de la organizacion, se puede implantar usando una variedad de
alternativas para su despliegue, dependiendo de la naturaleza de cada caso o condiciones existentes

en los proyectos.

Difundir (Leveraging)
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El propdsito es aprender de la experiencia del ciclo recién realizado y aumentar la habilidad de la
empresa u organizacion para mejorar los procesos en forma continua. Se determina los logros, es
esfuerzo invertido, la manera en que las metas fueron satisfechas y la forma mas adecuada de
implementar cambios en el futuro, se utiliza las mediciones y registros acumulados durante la
aplicacion de las etapas anteriores del ciclo. (Luciano Guerrero, Montreal, PQ, Canad4, octubre 1999)

Actividades principales de la etapa.

Documentar y analizar las lecciones: esta actividad identifica el grado en que el esfuerzo invertido
logro los propdsitos deseados, las cosas que trabajaron bien, y como se podrian hacer mejor las cosas
en el ciclo de mejoramiento siguiente. Las lecciones se recolectan, se analizan, se resumen y se
documentan. Se reexaminan las necesidades de la empresa identificadas en la fase de inicio para ver

si fueron satisfechas.

Revisar el enfoque seguido y proponer acciones futuras: se desarrolla y documenta las
recomendaciones que resultan del analisis y la validacion. Se proponen pautas y acciones para el
siguiente plan de mejoramiento. Generalmente el final del primer ciclo coincide con las primeras etapas
del ciclo siguiente. Se recomienda efectuar una nueva evaluacion CBA-IPI (entre 18 y 36 meses), para

determinar las nuevas necesidades y fortalezas que serviran de entrada al nuevo plan de accién.

P Las mediciones y analisis: Las Mediciones y Andlisis describen la necesidad de medir el
proceso y analizar las mediciones resultantes. Normalmente incluye ejemplos de las
mediciones que se podrian tomar para determinar el estado y la eficacia de las actividades

realizadas.

P La verificacion de la implementacién: La Verificaciéon de la implementaciéon describe los pasos
gue se deben seguir para asegurar que las actividades se llevan a cabo de acuerdo con el
proceso establecido. Tipicamente abarca las revisiones y las auditorias efectuadas por la alta

gerencia, los jefes de proyecto y el grupo encargado de la garantia de calidad de software.

1.11.3 Modelo Sisteméatico de Calidad (MOSCA).

MOSCA integra los modelos de calidad, considerandolos como sub-modelos. Fundamentalmente, tal
como indica Humphrey, la calidad del proceso garantiza la calidad del producto y consecuentemente
no se pueden desligar estas dos calidades; tener modelos separados capaces de medir
individualmente la calidad de un producto o de un proceso de software no garantiza la relacién

sistémica que debe estar presente entre ellos. Esto se debe a que la naturaleza de los sistemas no
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puede ser divida en partes, sino que debe existir una interdependencia y colaboracion entre las partes
(proceso y producto) para que el mismo sea visto como un todo.

Un algoritmo que permite la operacionalizacién de MOSCA para la estimacion de la calidad de los
Sistemas de Software (SS), desarrollado en el Laboratorio de Investigacion en Sistemas de
Informacion (LISI) de la Universidad Simén Bolivar de Venezuela.

Un punto de partida para definir una relacion entre la calidad del software y la productividad es contar
con un modelo o instrumento que permita estimar la calidad y la productividad presente en el desarrollo
del sistema de software.

MOSCA permite medir la calidad sistematica de un sistema de software, donde se toma en cuenta
tanto la calidad del producto de software como la calidad del proceso de desarrollo del mismo, con

base a la matriz global de calidad sistemética de Callaos. Consta en su primera version de 4 niveles:
b 1ler nivel. Dimensiones: Las cuatro dimensiones propuestas por MOSCA son:
Aspecto interno y contextual del proceso.
Aspecto interno y contextual del producto.

» 2do nivel. Categoria: Consta de 11 categoria, de las cuales 6 pertenecen al producto y 5 al
proceso de desarrollo.

b 3er nivel. Caracteristicas: Cada categoria tiene asociado un conjunto de caracteristicas, las
cuales definen las areas claves que se deben satisfacer para lograr, asegurar y controlar la
calidad, tanto en el producto como en el proceso.

b 4to nivel. Métricas: Este nivel corresponde a las métricas que permiten medir el cumplimiento
de cada caracteristica de calidad tanto del proceso como del producto de software. Existen en

total 587 métricas para realizar la medicién del software y el proceso de su desarrollo.

En resumen, MOSCA consta de un total de 11 categorias pertenecientes al producto y 5 al proceso de
desarrollo, 83 caracteristicas (56 asociadas al producto y 27 al proceso de desarrollo) y un total de 587

métricas.
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En este sentido, la aplicacion de un modelo como MOSCA puede llegar a ser complejo sino se cuenta
con una guia que permita conducir este proceso; es decir, aplicarlo para evaluar la calidad sistémica
de un producto de software y de la organizacion que lo desarroll6.

1.11.3.1 Descripcién del algoritmo para aplicar MOSCA.

El algoritmo contempla tres fases. Evalla la calidad del producto de software como también la calidad

del proceso de desarrollo del mismo.

b Fase 1: Calidad del producto de software con un enfoque sistémico. A través de la ejecucion de
esta fase, es evaluada la calidad del producto del software; para tal fin, se siguen 4 actividades,

las cuales son descritas a continuacion:
Actividad 1: Estimar la calidad de la funcionalidad del producto.
Actividad 2: Instanciacion del sub-modelo del producto.
Actividad 3: Estimacion de calidad para cada categoria.
Actividad 4: Estimar la calidad del producto partiendo de las categorias evaluadas.

P Fase 2: Calidad del proceso de desarrollo de software con un enfoque sistémico: A través de la
ejecucion de la fase, es evaluada la calidad del proceso de desarrollo del software; definiendo 4

actividades fundamentales:

Actividad 1: Determinar el porcentaje de respuestas ‘N/A’ (No Aplica) contestadas por

los encuestados, por cada categoria.

Actividad 2: Determinar el porcentaje de respuestas ‘N/S’ (No Sabe) contestadas por los

encuestados, por cada categoria
Actividad 3: Determinar el grado de satisfaccién de cada categoria.
Actividad 4: Estimar la calidad del proceso partiendo de las categorias evaluadas.

P Fase 3: Integracion de las mediciones de los sub-modelos de la calidad del producto y del proceso:
En la fase se realiza la “integracion” de la medicion del producto y del proceso, para obtener la

estimacion de la calidad sistémica.
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1.11.4 COBIT

COBIT (Control Objetives for Information and related Technology) es el marco aceptado
internacionalmente como una buena practica para el control de la informacién y los riesgos que
conllevan. Contiene objetivos de control, directivas de aseguramiento, medidas de desempefio y
resultados, factores criticos de éxito y modelos de madurez.

Los objetivos de control para la informacién y la tecnologia relacionada (COBIT) brindan buenas
practicas a través de un marco de trabajo de dominios y procesos, y presenta las actividades en una

estructura manejable y logica.

Las buenas practicas de COBIT representan el consenso de los expertos. Estan enfocadas
fuertemente en el control y menos en la ejecucién. Estas practicas ayudaran a optimizar las
inversiones, aseguraran la entrega del servicio y brindaran una medida contra la cual juzgar cuando las

cosas no vayan bien.

1.11.4.1 Utilidades de COBIT relacionada con el monitoreo y control:

COBIT define las actividades en un modelo genérico de procesos agrupadas en 4 dominios. Estos
dominios son Planear y Organizar, Adquirir e Implementar, Entregar y Dar Soporte y Monitorear y

Evaluar. Del dominio Monitorear y Evaluar, se trabajan los siguientes topicos:

P Monitorear y evaluar el desempefio del programa: estudia el enfoque del Monitoreo, la
definicion y recoleccion de datos de monitoreo, los métodos de monitoreo y la evaluacién del su

desempefio, los reportes al consejo directivo y las acciones correctivas.

» Monitorear y evaluar el control interno: trabaja los temas referentes al monitoreo en el marco de
trabajo de control interno, las revisiones de auditoria, las excepciones de control y su auto

evaluacion, el aseguramiento y el control interno para terceros y las acciones correctivas.

» Proporcionar gobierno: establecimiento de un marco de trabajo de gobierno efectivo, que
incluye la definicibn de estructuras, procesos, liderazgo, roles y responsabilidades
organizacionales para garantizar asi que las inversiones empresariales estén alineadas y de

acuerdo con las estrategias y objetivos empresariales.

Luego de analizado COBIT, es necesario acotar que es un modelo muy bueno para el monitoreo y
control, pero el cliente restringioé su uso. A continuacion se presenta los modelos seleccionados para el

desarrollo del procedimiento.
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1.11.5 Modelos seleccionados.

Para definir cuales modelos seran utilizados, se tuvo en cuenta las siguientes caracteristicas:
b Facilidad de comprension.
b Las fases o metodologia propuesta.

b El enfoque de cdmo explican los pasos para desarrollar el monitoreo y control.

1.11.5.1 ¢ Por qué se propone el empleo del Modelo CMMI?

CMMI ha sido concebido como modelo para determinar y mejorar la capacidad de los procesos en las
organizaciones, con el objetivo de que éstas desarrollen productos de calidad de manera consistente y
predecible. La capacidad de un proceso es la facultad inherente de éste para generar resultados de
forma predecible. EI modelo CMMI, en su representacion por etapas, esta organizado en los cinco
niveles que fueron mencionados en su descripcion anterior, que ayudan a definir la propiedad de las

acciones para la mejora y para aumentar la madurez de los procesos de software.

CMMI se adapta a cualquier compafiia o empresa de forma individual, la UCI apuesta por el modelo,
ya que cuenta con cierta cantidad de especialistas en el tema, permitiendo implantar mejoras sin
mucha dificultad. Las publicaciones y documentaciones se obtienen gratis. Ayuda a definir la prioridad
de las acciones para la mejora y para aumentar la madurez de los procesos. Las prioridades en el
modelo no estadn dirigidas hacia proyectos individuales sino a procesos que aporten valor a la
organizacién en su conjunto. Ha sido concebido y refinado a partir del conjunto de experiencias
adquiridas en la evaluacion e implantacién de mejora de procesos por un grupo de expertos utilizando
distintos modelos de referencia en un Unico modelo, con el objetivo de agrupar buenas practicas que

se acomoden a distintas disciplinas en el desarrollo del software y distintos sectores industriales.
A modo de encuesta y resumen, donde CMMI ha sido puesto en practica se obtuvo lo siguiente:
» Mejora en el cumplimiento de los plazos establecidos y compromisos asumidos.

P Estimacién de costo y tiempo mas certeros por haber sido realizado sobre la base de

experiencias reales y cuantificadas, con métodos definidos.

F Aumento en la satisfaccion del cliente, por el soporte dado al proyecto con los mecanismos de

aseguramiento de la calidad.
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P Los roles y responsabilidades de grupos y miembros del proyecto estan claramente definidos,
permitiendo un seguimiento y control del proyecto que asegura el logro de los objetivos.

Las motivaciones obtenidas fueron:

CMMI proporciona un enfoque disciplinado para mejorar los procesos de una organizacion y puede
ayudar a:

b Establecer objetivos de mejora y prioridades.
F Proporciona guias para implementar procesos de calidad.
» Proporciona un marco de referencia para realizar evaluaciones.

1.11.5.2 ;Por qué se determind utilizar el modelo IDEAL?

Las practicas que deben ser realizadas por cada area clave de proceso del modelo IDEAL estan
organizadas en cinco caracteristicas comunes, las cuales constituyen atributos que indican si la

implementacién y la institucionalizacion de un proceso clave es efectivo, repetible y duradero.

Las précticas identificadas en la caracteristica comun de las actividades realizadas describen qué se
debe implementar para establecer una capacidad de proceso. El resto de las otras practicas, tomadas
en conjunto, forman la base mediante la cual una organizacién puede institucionalizar las practicas

descritas en la caracteristica comin de las actividades realizadas.

» El compromiso para realizacién: Solo describe las acciones que la organizacién debe tomar
para asegurar que el proceso se establezca y sea permanente. Normalmente abarcan el

establecimiento de politicas y liderazgo a nivel de la organizacion.

b La capacidad de realizacion: Solo describe las condiciones previas que debe existir en el
proyecto o la organizacién para poder aplicar el proceso de software en forma efectiva.
Normalmente enfocan los recursos, las estructuras de la organizacién, el entrenamiento y las

condiciones previas que deben existir.

b Las actividades realizadas: Solo describen los papeles y los procedimientos necesarios para
implementar un area clave de proceso. Normalmente abarcan el establecimiento de planes y
procedimientos, la ejecucién del trabajo, el seguimiento del mismo, el control de las salidas del

proceso, y las acciones correctivas que deben tomarse seguin sea necesario.
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Para la conformacion del modelo propuesto, IDEAL se escoge porque puede ser aplicado a cualquier
organizacion. Es un modelo de ciclo vital para la mejora del proceso de software que sigue las mejores
practicas recomendadas del modelo CMM. Provee un enfoque disciplinado de ingenieria, focaliza en el
gerenciamiento del programa de mejoras y establece los fundamentos para una estrategia de largo
plazo. Ademas de que es un proceso ciclico, pues después de la fase de aprendizaje se puede volver
a empezar para diagnosticar nuevas areas mejorables y asi lograr acercarse a la perfeccion en el

procedimiento que se desea.
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Conclusiones del Capitulo.

En la investigacion desarrollada, se present6 una recopilacion de conceptos que contribuirian a una
mejor comprension del objetivo. Ademas del estudio realizado a los modelos: CMMI, IDEAL, MOSCA y
COBIT, pero solo se llego al estudio mas profundo de los modelos CMMI e IDEAL. Antes de arribar a
las conclusiones del capitulo se explica detalladamente el uso de CMMI e IDEAL, como modelos
seleccionados para el desarrollo del procedimiento.
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CAPITULO 2 Propuesta de Solucion.

Introduccién

En el desarrollo de este capitulo se tendra definido el procedimiento de monitorizacion y control de
proyecto basado en los modelos CMMI e IDEAL, adaptado el mismo al modelo de desarrollo de la UCI.
Exponiéndose ademas las descripciones de cada uno de los pasos que se desarrollan dentro de las
actividades que propone el procedimiento. Quedando definido en cada actividad los documentos que
deben generarse.

2.1 Alcance de la propuesta.

Con el desarrollo de la propuesta permitird dentro del proceso de mejora, especificamente en el
monitoreo y control, un mejor trabajo y control de la actividades que desempefian, logrando en el
mismo que no se atrasen los proyectos y las actividades a monitorear dentro de estos. Con el objetivo
de que las actividades se desarrollen con el éxito que requieren. Ademas de brindar al equipo de
monitoreo un procedimiento enmarcado en el buen funcionamiento de sus tareas para que no exista

discordancia entre el equipo, y todos puedan trabajar de forma unida.

2.2 Requisitos para el desarrollo del procedimiento.

b Lograr un mejor desempefio de las funciones.
P Lograr un mejor desarrollo en las evaluaciones del producto.
P Lograr que el equipo de desarrollo cumpla con el tiempo de trabajo.

2.3 Procedimiento para el monitoreo y control.

Existen dos requisitos fundamentales para la realizacién del monitoreo y control:

P Exista una buena planificacién, que permita la comparaciéon de lo ejecutado con los

resultados esperados.

P Genere la informacién necesaria y oportuna para realizar la comparacién y toma de

decisiones.

El propdsito del monitoreo y control es dar a conocer el progreso del proyecto, de manera que se
tomen acciones correctivas apropiadas cuando los resultados del proyecto estén desviados

significativamente del plan. SEI (2006)
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Objetivo:

b Dar seguimiento al proyecto conforme al plan: Los resultados actuales y el progreso del
proyecto se supervisan con respecto al plan.

F Administrar las acciones correctivas hasta su cierre: se gestionan hasta su cierre cuando los

resultados del proyecto se desvian significativamente con respecto al plan.

A continuacion se proyecta detalladamente el procedimiento de monitoreo y control descrito para el
proceso de mejora de los proyectos informaticos en la universidad, dividido en 3 fases fundamentales:

ante, durante y después, permitiendo asi un buen desarrollo de la planificacién de las actividades que
se realizan en su interior.

2.4 Desarrollo del procedimiento propuesto para el monitoreo y control.
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Figura 8: Ejecucion del monitoreo (Antes)

2.4.2 Plantilla del procedimiento antes de la ejecucion del monitoreo.

Nombre del procedimiento: Procedimiento antes de la ejecucion del monitoreo.

Descripcion: En este procedimiento permite definir y priorizar las actividades que se van a
monitorear. Donde es elaborado un cronograma con los indicadores de rendimiento de la tarea,
pasandoselo al equipo de monitoreo para una revision, aprobacién y designacion del personal que

preparara el material a utilizar, elaborandose una guia de supervision.

Artefactos de entrada: Descripcion:

Tarea a monitorear Documento que presenta los datos referentes a
la tarea que ser4 monitoreada.

Artefactos de salida: Descripcion:

Cronograma de monitoreo Documento que presenta los datos referentes a
la tarea a monitorear.

Guia de supervision Documento que contiene los indicadores mas
importantes.

Tabla # 1 Plantilla del procedimiento antes de la ejecucion del monitoreo.

Este procedimiento es dividido en tres indicadores, de los cuales de cada uno se desglosan sub-
indicadores, para permitir un mejor entendimiento de la misma, y asi su aplicacién sea mas efectiva.

Estos tres indicadores estan explicados a continuacion.

Indicador # 1

b 1- Definir el propésito del monitoreo.

Cuando se habla de propésito, se entiende por intencidn y fin de alguna razén que debe cumplir para
gue se desarrolle algo bien, por lo que al llevarlo al contexto de monitoreo, el propdsito no es mas que

definir las intenciones que logren un fin exitoso en el desarrollo de un proyecto.

P 2- Priorizar las actividades a monitorear.
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Al realizar la priorizacion de las actividades a monitorear se tiene en cuenta que en la misma se
definen normas y estandares. Por lo que implica que cada actividad que sea desarrollada es de mucha
importancia para el desarrollo posterior del monitoreo. Es decir, si no son bien seleccionadas dichas

actividades entonces el monitoreo no sera bien desarrollado implicando ademas obtener menos éxitos.

b 3- Elaborar un cronograma de monitoreo.

El cronograma propuesto da seguimiento al proyecto que serd monitoreado, lo que permite que mas
adelante este pueda ser evaluado con una mejor calidad. Este cronograma explica detalladamente
cada dato que debe recogerse del proyecto que va ser monitoreado. Para asi poder conformar el

cronograma de monitoreo.

2.4.3 Cronograma propuesto para el monitoreo en los procesos de mejora.

FORMATO1

PASO 1: Definir con claridad el proyecto, asi como las razones para trabajar en él.

El nombre del proyecto deberd indicar claramente el contenido

1. NOMBRE DEL PROYECTO .
del trabajo.

Especificar numero de eje estratégico y area tematica de

2. EJE ESTRATEGICO )
estudio.

En primer lugar colocar el nombre del lider del proyecto, y

3. INTEGRANTES DEL EQUIPO . :
luego los integrantes del mismo.

Personal que se requiere como apoyo para la elaboracion del

4. PERSONAL DE APOYO
proyecto. (Expertos)

5. LUGAR Y FECHA Fecha de elaboracion.

FORMATO 2

Considerar la relevancia, en base a la frecuencia del problema,
especificando (si cuenta con datos) cuantitativamente mediante
6. | JUSTIFICACION nimero y porcentaje del problema. Ademas sefale la

factibilidad de la realizacion del estudio (recursos); grado de

aceptacion de los dirigentes, y posibilidades de aplicacion de
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los resultados.

Definir objetivo general del proyecto dejando claramente

7. | OBJETIVO GENERAL . :

establecido que se quiere alcanzar con el proyecto.

Utilice un objetivo para cuantificar el problema, uno para

determinar los factores que intervienen, otro para identificar la
8 OBJETIVOS ESPECIFICOS interrelacion entre factores y uno para que defina los beneficios

DEL PROYECTOS potenciales del proyecto.

Utilizar verbo en infinitivo.

Enuncie al menos una meta por cada objetivo especifico. Las
9. METAS

metas deben ser medibles. Meta: objetivo cuantificable.

PASO 2. Realizar evaluaciones estratégicas a través del analisis interno,

identificando fortalezas y debilidades y el analisis externo identificando amenazas

y oportunidades. Utilice para este fin la matriz FODA.

10.

MATRIZ FODA

Fortalezas: cualidades y capacidades que tiene la organizacién

y que deben mantenerse y enriquecerse.

Oportunidades: fendmenos que ocurren en el exterior y que

pueden tomarse y aprovechar para crecer y desarrollarse.

Debilidades: aspectos que han obstaculizado o detenido el

correcto desempefio.

Amenazas: fendmenos que surgen en el exterior y que ponen

en peligro los planes y programas.

PASO 3: Analizar hechos y datos para determinar la causa raiz. Para eliminar

realmente el problema, se necesita realizar un analisis profundo del proceso para

aislar las causas raiz que originan el mal resultado. El analisis se basa fuertemente

en las experiencias, en los hechos y datos que describen la situacion actual.
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FORMATO 3

11.

DIAGRAMA DE CAUSA-
EFECTO O ESPINA DE
PESCADO

De preferencia se deber& ver la posibilidad de medir todas las
causas para determinar cuales de ellas son realmente

importantes.

PASO 4: Plan de accion. Establecer acciones para eliminar las causas raiz.

Determinar acciones preventivas para evitar que el proceso sea afectado de nuevo

por los efectos de la causa raiz. Ademas es necesario diseiar un plan de ejecucion

de dichas acciones.

FORMATO 4

12

ASPECTOS POR MEJORAR

Tomar la causa raiz del diagrama de causa-efecto o espina de

pescado.

¢Qué es lo que se propone para eliminar la causa-raiz?

13. | PROPUESTA DE ACCION .

Estrategia (s)
14. | RESPONSABLES Establecer nombre de los responsables de realizar la accion.
15. | FECHA DE CUMPLIMIENTO Establecer tiempo para lograr el objetivo.

FORMATO 5
Cbomo se van a realizar las acciones para lograr el proyecto. Si
PROCEDIMIENTO PARA LA | considera necesario elabore un diagrama de flujo, un grafico de

16.

SOLUCION DEL PROBLEMA

Gantt (cronograma), arbol de decisiones , ruta critica, algoritmo,

etc.

17.

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO
(MONITOREO) DEL
PROYECTO

Evaluacién: comparar resultados con metas o indicadores

cuando se utilicen estas, y emitir un juicio de valor.

El seguimiento (monitoreo) serd a través de encuestas, listas
de cotejo, reuniones de evaluacion, cuestionarios, graficos de

control, etc.
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Humanos:

18. | REQUERIMIENTOS
Materiales:

Cuéanto necesito para realizar mi plan de accion (elaborar

19. | COSTO

presupuesto).

Referencias bibliograficas cuando sean consultadas, mapas,
20. | ANEXOS cuestionarios, formatos y cualquier informaciéon complementaria

que sirva de apoyo al proyecto.

Tabla # 2: Cronograma propuesto para el monitoreo en los procesos de mejora
Indicador # 2
b 1- Dar a conocer el cronograma al equipo.

En este paso, se le presenta al equipo de monitoreo el cronograma, donde los mismos debatiran dicho
cronograma, y si estan de acuerdo envian el cronograma al personal que realizara el monitoreo, en el
caso que no estén de acuerdo con el cronograma se comienza desde el inicio. El cronograma puede
sufrir cambio con respecto a la tarea que vaya ser monitoreada, pero estos cambios deben de ser

analizados y aprobados por el equipo de monitoreo.
b 2- Determinar quién o quienes haran el monitoreo.

En este sub-indicador, el equipo de trabajo selecciona el personal que realizara el monitoreo. El cual
debe tener buena preparacion, pero ademas tiene que estar calificado para poder desarrollar el
monitoreo. Un trabajador calificado es considerado aquella persona que ha pasado todos los cursos
gue se han impartido en la universidad por el personal del tecnolégico de Monterrey para el desarrollo

del mismo, pero a la vez debe tener experiencia en el tema.
b 3- Analizar el cronograma

En este punto ya el cronograma es analizado mas detalladamente, pero por el personal que realizara

el monitoreo, es decir por el personal que fue seleccionado dentro del equipo de trabajo.
Indicador # 3

P 1- Preparar los materiales a utilizar.
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Se determinan todos los materiales a utilizar en la actividad. Este sub-indicador es muy importante ya
gue si no es realizada una buena seleccién del material, eso implicara que el desarrollo no se realice

con éxito permitiendo asi que el procedimiento de mas adelante no presente la calidad que se quiere.
b 2- Elaborar una guia de supervision

La guia de supervision contiene los indicadores mas importantes, pero su elaboracion debe ser corta y

sencilla. A continuacion se explica detalladamente que enfoque presenta:

La guia es un sub-proceso para proyectos o programas de desarrollo que permite aplicar sistemas de
monitoreo y evaluacion. Con el objetivo de ofrecer un hilo conductor para el proceso de mejora,
familiarizando al usuario con las bases y conceptos mas importantes de la metodologia. Esta guia es

basada en el estudio realizado al modelo de CMMI e IDEAL.

Antes de dar a conocer los pasos de esta guia como propuesta de la investigacion, antes es necesario
recordar que el monitoreo es un proceso sistematico empleado para comprobar la efectividad y
eficiencia del proceso de ejecucion de un proyecto para identificar logros y debilidades y recomendar
medidas correctivas para optimizar los resultados deseados. Durante la gestién y ejecucion de
proyectos y programas se requiere de informacién valida acerca del avance de las medidas
implementadas, del grado en que se van logrando los objetivos propuestos y sobre todo si los
resultados van encaminados a lograr los efectos esperados. El monitoreo es un procedimiento
continuo de auto-revisibn cuyo objetivo fundamental es contribuir al desempefio efectivo de los

proyectos y no exclusivamente a la medicion de resultados e impactos.

Los impactos son aquellos cambios de largo plazo que pueden atribuirse a un proyecto o programa.
Una de las premisas relevantes es el establecimiento de una linea base al inicio, permitiendo comparar
los resultados durante la implementacién y medir el avance o desfase con respecto a lo planificado en

el proyecto. Los 7 pasos para la implementacion de la guia de monitoreo son:
Paso 1: Acordar los objetivos del monitoreo.

Paso 2: Acordar un presupuesto para el monitoreo.

Paso 3: Determinar las areas de impacto a observar.

Paso 4: Construir las cadenas de resultados y la hipétesis de impacto.

Paso 5: Construccion de indicadores.
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Paso 6: Elaboracién de un plan para el levantamiento y analisis de los datos.
Paso 7: Elaboracién de un plan para el uso y la difusion de los datos.

Todos estos pasos deben estar terminados al inicio del proyecto de manera que el monitoreo empiece
con el proyecto. El monitoreo es una herramienta fundamental para examinar la efectividad de las
medidas durante la implementacion, particularmente porque es un proceso largo y ciclico en donde no

espera a medir los impactos hasta el final.

2.5 ¢Qué se debe obtener si se aplica el procedimiento a un proyecto?

b Tener calendarios y presupuestos mas predecibles.
b Mejorar tiempo de desarrollo.

F  Mejorar la productividad.

¥ Mejorar la calidad.

» Mejorar la satisfaccion del cliente.

» Mejorar la moral de los trabajadores.
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2.6 Durante el monitoreo.

( Inicio )

r

éaborar un resumen del \ / Chequear trabajo hasta e)

chequeo antes realizady‘ \ momento

A
Priorizar los problemas . .
7 Analizar en conjunto
mas encontrados
Seleccionar las alternativas de
Solucién

Si
¢Involucrar otro personal, _/Realizar consultas
a parte del que esta? "\_ de trabajo

No

Gapacitar en servicio respectoh

problema especifico priorizady‘

h 4

Definir el tratamiento de
Soluciéon
Dar resumen de la
Soluciéon
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Figura 9: Ejecucion del monitoreo (Durante)

2.6.1 Plantilla del procedimiento durante la ejecucién del monitoreo.

Nombre del procedimiento: Procedimiento durante la ejecucion del monitoreo.

Descripcion: En este procedimiento son chequeadas las actividades y se elabora un resumen,
donde se priorizan los problemas encontrados y son analizados en conjunto con el equipo de
trabajo. Ademas son seleccionadas las alternativas para darle solucion a dicho problema, definiendo
el tratamiento que sera dado.

Artefactos de entrada: Descripcion:

Cronograma de monitoreo Documento gque presenta los datos referentes a
la tarea que se va a monitorear.

Guia de supervision Documento gque contiene los indicadores mas
importantes.

Artefactos de salida: Descripcion:

Resumen de la Solucién Resumen del procedimiento.

Tabla # 3 Plantilla del procedimiento durante la ejecucion del monitoreo.

Este procedimiento al igual que el anterior presenta tres indicadores, de los cuales se desglosan sub-
indicadores que permiten realizar de mejor forma la realizacion de cada uno de ellos, a continuacién es

explicado detalladamente el desempefio de cada uno de los sub-indicadores.

Indicador # 1
b 1- Chequear el trabajo hasta el momento.

Chequear el trabajo es brindar la retroalimentacién sobre los problemas encontrados, logrando que el
proceso de monitoreo a medida que avance no le permita tener acumulado todos los problemas
detectados, sino que cada problema que surja se le de en ese momento el seguimiento para su

solucion, para que a medida que se avance en el desarrollo del procedimiento no se arrastren los
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problemas encontrados que surgieron anteriormente. Lo Ultimo expuesto es realizado en los sub-

indicadores que vienen a continuacion.
b 2- Elaborar un resumen del chequeo antes realizado.

En este sub-indicador los problemas encontrados son analizados en conjunto con el equipo de trabajo,

dejando por escrito dicho analisis para dar prioridad a los mas importantes.
b 3- Priorizar los problemas mas encontrados.

Después de ser realizado el resumen con los problemas detectados hasta el momento, es importante
realizar la seleccién de los problemas que causan mayor efecto negativo al desarrollo del proyecto con
el objetivo de que cada uno de los problemas sea resuelto con el enfoque que realmente necesita para
su solucién, esto no quiere decir que los problemas que presenten menos efecto negativo no se les
dara tratamiento, todos seran analizados pero por prioridad, a los de mayor efectos se analizaran

primero que a los de menor.
Indicador # 2
b 1- Analizar en conjunto.

Al tener listo todos los problemas detectados hasta el momento con su nivel de prioridad, es analizado
cada uno, con el objetivo de darle solucion a los mismos, dicho analisis es desarrollado en conjunto

para dar paso a la seleccion de las alternativas de solucién de una mejor y adecuada forma.
P 2- Seleccionar las alternativas de solucién.

Para efectuar dicha seleccion se debe preguntar que si en el mismo es necesario que esté presente
otro miembro del equipo que no haya sido seleccionado al inicio del procedimiento, en el caso que sea
necesario el trabajador que fue seleccionado solo realiza consultas de trabajo, y en el caso que no sea

necesario pues se da continuacion al siguiente paso.
b 3- Capacitar en servicio respecto al problema especifico priorizado.

Después de ser analizado por el equipo de trabajo los problemas detectado, pues es realizada la

capacitacion en servicio al problema especifico, para poder definir el tratamiento de solucion.

Indicador # 3
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F 1- Tratamiento de solucion.

Este sub-indicador permite la seleccion de la busqueda de solucién que existe para poder dar
respuesta al problema encontrado. Logrando con esto, que dicho problema sea resuelto con éxito y no
influya negativamente en la entrega a tiempo de la misma, la busqueda de solucién no es mas que la
realizacion del estudio y andlisis hecho en todo el equipo de trabajo que realiza el monitoreo, es decir
la solucién que se le de al problema es la que determine el equipo.

P 2- Resumen de la solucion.

Se debe concluir precisando los acuerdos y decisiones que fueron tomados al respecto de los
problemas que detectaron en la actividad anterior. Ademas dejar por escrito los compromisos y
recomendaciones de ambas partes. Esto permitira tener registrado la documentacién de cada proyecto
gue se le vaya aplicar el monitoreo de forma segura, pues solo tenerlo digital no es modo de
seguridad. Las plantillas que se muestra a continuacion es donde se recoge lo antes dicho.

2.6.2 Resumen de la Solucién 1.
UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICA

RESUMEN DE LA SOLUCION 1

Problemas encontrados

ACUERDOS
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DECISIONES

Tabla # 4 Plantilla de resumen de solucién 1.

2.6.3 Resumen de la Solucién 2.
UNIVERSIDAD DE LAS CIENCIAS INFORMATICA

RESUMEN DE LA SOLUCION 2

COMPROMISOS

RECOMENDACIONES
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Tabla # 5 Plantilla de resumen de solucién 2.

2.7 Después del Monitoreo.

( Inicio )

) 4
Programar el seguimiento de:

Los acuerdos, decisiones y
recomendaciones

A4

< Presentar a la direccion del \

proyecto /
No
> ({nformar al jefe del equi
. nformar al jefe del equipo que :
7 »
¢ Conforme? < P \ realizé el Monitoreo Corregir los errore§
Si

A

@/aluar el Monitor@

Figura # 10: Ejecucion del monitoreo (Después)
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2.7.1 Plantilla del procedimiento después de la ejecucién del monitoreo.

Nombre del procedimiento: Procedimiento después de la ejecucion del monitoreo.

Descripcion: En este procedimiento es programado el seguimiento de los acuerdos, decisiones y
recomendaciones del procedimiento anterior, presentandose los resultados a la direccion del
proyecto, y si estan conforme se da paso a la evaluacién del monitoreo, en caso de no conformidad

es informado al jefe del equipo que realiz6 el monitoreo, para una correccion de los errores.

Artefactos de entrada: Descripcion:
Resumen de la solucion Es un documento que registra el resumen del
procedimiento realizado hasta el momento.

Artefactos de salida: Descripcion:
Evaluacién del monitoreo. Concentrandose en los indicadores, proceso y
producto.

Tabla # 6 Plantilla del procedimiento después de la ejecucidon del monitoreo

Este procedimiento se divide en dos indicadores de los mismos se desglosan sub-indicadores para un

mejor desarrollo, a continuacién es descrito detalladamente dicho procedimiento.
Indicador # 1
b 1- Programar el seguimiento y monitoreo de los acuerdos, las decisiones y recomendaciones.

En esta actividad se le da un seguimiento muy profundo a los acuerdos, decisiones y recomendaciones
gue fueron tomados en el procedimiento anterior, puesto que ya esta registrado por escrito, logrando

con esto el paso a la evaluacion del monitoreo.
b 2- Presentar a la direccién del proyecto.

Luego de tenerse registrado los acuerdos, decisiones y recomendaciones tomadas de todo el
desarrollo del procedimiento antes realizado, pues se le presenta a la direccién del proyecto de donde
fue monitoreada la tarea, dicho informe, donde se les pregunta si estan de acuerdo con el trabajo

realizado hasta el momento, en el caso que la direccién no esté de acuerdo, pues se le informa al jefe
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del equipo que realiz6 el monitoreo y se corrigen los errores en conjunto. Para luego dar paso a la
evaluacion del monitoreo.

Indicador # 2
F 1- Evaluar el monitoreo.

Se concentra en los indicadores, proceso y producto. Puede conducir a la reformulacion de
actividades/proyectos y tareas e incluso, al cambio en las prioridades lineamiento u objetivos del plan,
lo que originaria la elaboracién de un plan de proyecto reprogramado. La informacion obtenida durante
la evaluacion de monitoreo, proporcionara la base necesaria para el analisis y elaboracion del plan de
proyecto.

Para una mejor descripcion de la evaluacion del monitoreo pues es descrito a continuacion los pasos
I6gicos de como efectuar la misma. Pero afiadir al mismo que en esta tarea el monitoreo y control es

enfocado ademas en lo siguiente:
P Es unatarea de seguimiento continuo, en el que la informacién se recoge permanentemente.

La informacion obtenida durante la fase de evaluacién de monitoreo, proporcionard la base necesaria
para el andlisis y elaboracion del plan de proyecto.

A continuacion esté la secuencia logica de como realizar la evaluacion:
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2.7.2 Secuencia Légica.

Plan de Proyecto Reprogramado

. Ejecucion .
Formulacion » Evaluacion
Ay A h T
1 I
; Monitoreo :
1 I
| ¥ 1
| : I
| ’ I
1 . |
i Informes de Monitoreo -~~~ -~ -+ >
] ]
1 1 |
| 1 I
| 1 I
| h 4 I
1 I
| 1
I I
! 1
! I

h 4
Plan del Proyecto < Evaluacion de Proyecto

<

Figura # 11 Secuencia Logica.

La figura muestra 4 grandes procesos interdependientes: formulacién, ejecucion, monitoreo y

evaluacion.

Considerando que el monitoreo es un proceso permanente en todo el proceso de planeamiento del
proyecto, este incluye tanto en la etapa de formulacidén de planes, en su ejecucién misma y evaluacién

final.

Los productos concretos de este proceso son el plan de proyecto para el caso de formulacién, y el

informe de evaluacién de planes para el caso de proceso de evaluacién.

En este sentido, las conclusiones y recomendaciones de los informes de monitoreo y de la evaluacion,
sirven de insumo para formular los planes de proyectos reprogramados y/o los planes de proyecto de

los préximos afos.

En el informe de monitoreo existe una guia, la cual permite que se llegue por una via mas facil a la

evaluacion del proyecto, logrando al final una buena planificacién. Esta es detallada a continuacion.

F indice
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F Resumen
P Analisis situacional
P Misién, vision y objetivos estratégicos

» Planeamiento del proyecto:

Obijetivo de corto plazo

- Definicion de estrategias

- Detalle de acciones

- Detalle de metas fisicas (también metas presupuestarias)

- Detalle del presupuesto

Indicadores
P Plan del monitoreo
P Anexos

Cada uno de estos procedimientos sefialados anteriormente se le asignd un responsable, para que asi
cada uno sea desarrollado de la mejor forma, logrando un mejor trabajo y previendo a que no deje de

cumplirse ninguno.

2.7.3 Asignacion de los responsables de los procedimientos.

No. Procedimiento Responsable

1 Resumen y analisis situacional Planificador del proyecto

2 Misién, vision y objetivos estratégicos Planificador del proyecto y el de calidad

3 Objetivos de corto plazo Planificador del proyecto junto al lider del
proyecto.

4 Definicion estratégica Planificador del proyecto junto al lider del
proyecto.
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5 Detalle de accion, metas fisicas y presupuestarias Direccion, o6rgano que lo atiende asi
como el planificador del proyecto junto al
lider del proyecto.

6 Detalle del presupuesto Area de presupuesto

7 Indicadores Planificador del proyecto y el area de
presupuesto.

8 Plan de monitoreo y evaluacion Area de monitoreo

Tabla # 7 Responsables de los procedimientos.

Como se puede apreciar en el cuadro la responsabilidad recae en cada uno de los designados, es

decir en cada una de las direcciones/areas del proyecto.
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Conclusiones del Capitulo

En este capitulo se realizaron las tareas propuestas y con esto se le dio cumplimiento al principal
objetivo de la investigacién, que fue desarrollar un procedimiento de monitoreo y control para los
procesos de mejora basados en el modelo CMMI e IDEAL. Con el resultado obtenido se obtuvo un
conjunto de actividades interrelacionadas entre si, que a partir de sus funcionalidades, daran lugar a
documentacion con un mayor valor de informacién y esto permitira a la contribucion de la realizacién
del trabajo de monitoreo y control de una forma mas eficaz y eficiente.
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Capitulo 3 Validacion de la Propuesta de Solucién

Introduccién

Teniendo en cuenta la importancia de la propuesta desarrollada en el presente trabajo y la ausencia de
elementos que prueben su validez al aplicarla en los proyectos, es utilizado este capitulo para la
validacion de la investigacién, mostrando estadisticamente la factibilidad del procedimiento presentado
en el capitulo anterior. Para tal efecto fue aplicado el Método de Estudio de Caso. Por ultimo se hace el
andlisis para verificar el cumplimiento de los principales requisitos con los cuales debe cumplir el

procedimiento.

3.1 Método de Estudio de Caso.

Chetty (1996) indica que el método de estudio de caso es una metodologia rigurosa que:

P Es adecuada para investigar fenémenos en los que busca dar respuesta a cémo y por qué

ocurren.
P Permite estudiar un tema determinado.

b Es ideal para el estudio de temas de investigacion en los que las teorias existentes son

inadecuadas.

F Permite estudiar los fenédmenos desde mudiltiples perspectivas y no desde la influencia de una

sola variable.

» Permite explorar en forma mas profunda y obtener un conocimiento mas amplio sobre cada

fendmeno, lo cual permite la aparicién de nuevas sefales sobre los temas que emergen.

» Juega un papel importante en la investigacion, por lo que no deberia ser utilizado meramente

como la exploracion inicial de un fendbmeno determinado.

El estudio de caso es capaz de satisfacer todos los objetivos de una investigacion, e incluso podrian

analizarse diferentes casos con distintas intenciones (Sarabia, 1999).

No obstante, el método de estudio de caso es una herramienta valiosa de investigacion, y su mayor

fortaleza radica en que a través del mismo se mide y registra la conducta de las personas involucradas
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en el fendbmeno estudiado, mientras que los métodos cuantitativos s6lo centran la informacion verbal

obtenida a través de encuestas por cuestionarios (Yin, 1989).

Ademas, en el método de estudio de caso los datos pueden ser obtenidos desde una variedad de
fuentes, tanto cualitativas como cuantitativas; esto es, documentos, registros de archivos, entrevistas
directas, observacion directa, observacion de los participantes e instalaciones u objetos fisicos (Chetty,
1996).

Por otra parte, Yin (1994, citado en Chetty (1996) argumenta que el método de estudio de caso ha sido
una forma esencial de investigacion en las ciencias sociales y en la direccion de empresas, asi como
en las areas de educacion, politicas de la juventud y desarrollo de la nifiez, estudios de familias,

negocios internacionales, desarrollo tecnolégico e investigaciones sobre problemas sociales.

Yin (1989:29-36) propone una manera de pensamiento de disefio de la investigacion refiriéndose a

cinco componentes especialmente importantes:
b Las preguntas de investigacion.
b Las proposiciones tedricas.
b La(s) unidad(es) de andlisis.
b La vinculacioén l6gica de los datos a las proposiciones.
P Los criterios para la interpretacion de los datos.

Las preguntas de investigacion y las proposiciones teéricas servirdn de referencia o punto de partida
para la recoleccién de los datos desde los distintos niveles de analisis del caso(s), y para el analisis
posterior de los mismos. Pues tanto las preguntas de investigacion como las proposiciones tedricas
contienen los constructos (conceptos, dimensiones, factores o variables) de los cuales es necesario

obtener informacion.

Para proceder a la presentacion de como recolectar la informacién relacionada con los constructos, es
decir, explicar tanto las diversas fuentes obtenida, como los instrumentos que han de utilizarse para la
recoleccién; posteriormente derivando a la vinculacion logica de los datos obtenidos de dichas
proposiciones. Representado los resultados de la investigacion a través de conclusiones que
conduciran al fortalecimiento de las teorias o enfoques insertados en el marco teo6rico de la

investigacion.
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Este método tiene tres pasos fundamentales para su aplicacion en la investigacion:
F Disefio de estudio.
P Realizacion de estudio.
b Andlisis y conclusiones.

Disefio de estudio: en este paso se establecen los objetivos estudiados, se realiza el disefio

propiamente dicho, y se elabora la estructura de la investigacion.

Realizacién de estudio: aqui se prepara la actividad de recoleccion de datos y serad recogida la

evidencia, en todas las fuentes del caso.

Andlisis y conclusiones: se analiza la evidencia. La forma de vincular los datos con las proposiciones

es variada y los criterios para interpretar los hallazgos de un estudio no son Unicos.
Las ventajas que presenta este método son: (Dr. Joaquim Prats)

b Sirve para ilustrar o promover el conocimiento tedrico en el que se encuadra el problema

elegido.

» Es uno de las mejores maneras de iniciarse y adentrarse en el estudio de la complejidad del

sistema social, tanto en sus aspectos presentes como en el pasado.

» Permite, por un lado, construir reflexiones generales partiendo de lo particular, o bien, transferir

conocimientos generales al andlisis de lo particular.

b El trabajar cuestiones tangibles, llenas de significado por su actualidad o existencia real y sobre

todo, por su concrecién.

b Permite alcanzar un amplio grado de significacién conceptual o emotiva en su relaciéon con el

temay el deseo de comprenderlo.
P Presenta caracter hologréfico.

b El acercamiento inteligente a una realidad concreta permite ver su dimension y su profundidad.
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3.2 Diseiio de Estudio.

El objetivo principal de aplicar el método de Estudio de Casos, es demostrar la importancia de aplicar
el mecanismo propuesto para resolver la problemética existente en el monitoreo y control del proceso
de mejora.

El estudio comienza a partir de la situacion inicial del proceso de mejora de software, describiendo una
serie de problemas vinculados a este, para luego aplicar la solucién y arrojar un resultado que valide
gue el mecanismo es capaz de monitorear y controlar, contribuyendo de esta forma al éxito del
proceso de mejora de software.

A continuacion se definen las variables que contribuiran a obtener el resultado esperado luego de
aplicar el método de Estudio de Casos.

3.2.1 Variables de la investigacion:

Independiente:

» Procedimiento de monitoreo y control de los procesos de mejora de la calidad de software.
Dependiente:

F Buen desempefio en las funciones, elaboracién del producto y ahorraria tiempo de trabajo.

Para darle valor a cada variable, es necesario establecer unidades de medidas a las cuales se le
asigno valores numéricos, permitiendo una mejor interpretacién de la representacion grafica que sea
realizada a las variables antes mencionadas.

Unidades de medidas
» Buena (3)
» Regular (2)

P Mala (1)

3.2.2 Operacionalizaciéon de la variable independiente.

Variable Indicadores Sub-Indicadores Sub-Indicadores Unidad de Medida

Independiente

Procedimiento Estructura Proyectos Progreso del [ Buena
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de monitoreo y
control de los
procesos de
mejora.

informaticos proyecto Regular

Mala
Calidad del | Buena
producto

Regular

Mala
Grado de | Buena
cumplimiento

Regular

Mala
Compromisos Buena
asumidos

Regular

Mala
Productividad Buena

Regular

Mala
Realizacion de | Buena
las evaluaciones

Regular

Mala

Trabajadores Experiencia Buena

Regular

Mala
Nivel de | Bueno
conocimiento

Regular

Malo
Su propio | Buena
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conocimiento

Regular

Mala

Tabla # 8 Operacionalizacion de la variable independiente.

Unidades de Medidas
» Buena (3)
F Regular (2)

F Mala (1)

3.2.3 Operacionalizacién de la variable dependiente.

Variables Dependiente

Indicadores

Sub-Indicadores

Unidades de medidas

Buen desempefio en las
funciones, evaluacion del
producto y a su vez
ahorraria  tiempo de
trabajo.

Desemperfio

funciones.

de

las

Calidad del servicio Buena

Regular

Mala
Actividades Buena
desempefiadas

Regular

Mala
Chequeo de las | Buena
actividades

Regular

Mala
Compromiso del equipo | Buena
de trabajo

Regular

Mala
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Evaluacion del | Seguridad en el equipo | Buena
producto de trabajo
Regular
Mala
Disponibilidad del | Buena
material a utilizar
Regular
Mala
Fiabilidad del material a | Bueno
utilizar
Regular
Mala
Tiempo de trabajo Puntualidad Buena
Regular
Mala
Asistencia Buena
Regular
Mala

Tabla # 9 Operacionalizacién de la variable dependiente.

Existe una estrecha relacion entre la variable independiente y las dependientes. La tabla representada

a continuacioén evidencia la relacion entre los indicadores de las variables, demostrandose asi que todo

el contenido tiene una estrecha relacién y que el funcionamiento de los indicadores representa un

cambio funcional en cada una de las variables. ReflejAndose de este modo el impacto que produce una

variable sobre otra.
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3.2.4 Impacto que Causa la Variable Independiente sobre la Dependiente.

Calidad Actividades  Chequeo Compromiso  Contradiccidn Disponibilidad Fiabilidad
Proyectos Informaticos X X X X X X X
Trabajadores X X X bt X bt X

Tabla # 10 Impacto que causa la variable independiente sobre la dependiente.

Puntualidad Asistencia
Proyectos Informaticos X X
Trabajadores X X

Tabla # 11 Impacto que causa la variable independiente sobre la dependiente.

Con el propoésito de saber cémo era la situacion del monitoreo y control dentro del proceso de mejora
de software antes y después de aplicada la solucién propuesta, a continuacibn es mostrada una
comparacion entre estas dos etapas, a partir del comportamiento de los indicadores definidos

anteriormente.

Una vez definido el disefio del caso de estudio a realizar se procede a la aplicacion o realizacion del

mismo, con el objetivo de recolectar los datos necesarios para su posterior analisis.

3.3 Realizaciéon del estudio.

Para llevar a cabo la realizacién del estudio fue necesario tener en cuenta los sub indicadores de las
variables dependientes definidas con anterioridad, las evidencias obtenidas estdn descrita a
continuacion, teniendo en cuenta en primer lugar la situacion existente antes y después, recordar que
es tomado como antes el desarrollo que se llevaba en la direccion de calidad de software antes de

implantar el proceso de mejora, y el después es luego de ser implantado el proceso.

3.3.1 Estudio realizado (Antes)

Durante la apuesta en ejecucion de los principales intentos de mejora de software, el monitoreo y
control no estaba desarrollado en la direccion de calidad de la universidad, ya que el trabajo realizado
llevaba por nombre el Aseguramiento de la Calidad, es decir que ain no se habia implantado en la
direccion de calidad de software el proceso de mejora. Esto permitid que el trabajo fuese mas

engorroso y a su vez provocaba la pérdida de tiempo a la hora de evaluar las tareas.
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3.3.1.1 Desempefio de las funciones.

A medida que se llevaba a cabo los intentos de lograr una buena calidad, no permitia el logro de la
misma ya que no existia un modelo que permitiera medir de forma segura la calidad, por lo que iba
generando tareas que las mismas no eran desarrolladas de la mejor forma, al ocurrir esto el equipo de
trabajo le dificultaba el chequeo de las actividades a dichas tareas, logrando que las funciones

realizadas por el equipo de desarrollo presentaban problemas al no contar con un buen desempefio.

3.3.1.2 Evaluacion del producto.

La evaluacion del producto su desarrollo no era de la mejor forma, pues la direccion de aseguramiento
de la calidad no trabajaba con proyectos directamente, lo que le impedia realizar sus evaluaciones, ya
gue eran realizadas en la misma direcciéon del proyecto, y el material que utilizaban para su

desempefio laboral presentaba una mala disponibilidad asi como la fiabilidad del mismo.

3.3.1.3 Tiempo de trabajo.

El tiempo de trabajo en el equipo de desarrollo es bueno, a pesar de no presentar un buen desarrollo

en sus tareas. Ya que las mismas requieren de una buena preparacion.

3.3.2 Estudio realizado (Después)

El estudio realizado, permitié que la aplicacion del procedimiento realizado diese un alto resultado con
respecto al procesos que fue desarrollado en la direccién de calidad de software antes de ser aplicado
el proceso de mejora, logrando con esto un buen desarrollo de todas las actividades, asi como del
equipo de trabajo. Ya que la propuesta desarrollada presenta como evaluar el monitoreo y control,
antes, durante y después del mismo, esto permite que las tareas a monitorear se analicen antes de ser
monitoreadas, para lograr que las mismas estén terminadas antes de la fecha que se le asigna para su

culminacion, logrando que sean enviadas a la consultoria en tiempo y forma.

3.3.2.1 Desempefio de las funciones.

Respecto a este indicador es necesario decir que dada la herramienta y los medios que se definen
con la propuesta de solucion para llevar a cabo el monitoreo y control en los procesos de mejora, fue
logrado un mejor trabajo, ya que el personal que trabaja en los procesos de mejora, estan mejor
capacitados en cuanto al tema, la calidad del servicio aumenta, las actividades y chequeo de las
mismas presentan un mejor enfoque a la hora de desarrollarla, y el compromiso del equipo de trabajo

es mucho mayor logrando un buen desempefio de las funciones.
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3.3.2.2 Evaluacion del producto.

Este indicador permitié que la evaluacién del producto se realizara de una forma muy segura, ya que
en la propuesta es explicada detalladamente como evaluar para lograr un buen resultado en los
proyectos productivos, permitiendo que los materiales a utilizar estén bien definidos y ademas ya el
equipo de trabajo presenta mejor preparacioén en cuanto al tema, lo que permitié que las evaluaciones
al producto estén desarrolladas de una forma segura y fiable. Pero persiste aun contradicciones entre
el equipo de trabajo, por la falta en la direccion de algunos conceptos que no estan presente a la hora

de realizar la evaluacion.

3.3.2.3 Tiempo de trabajo.

Este indicador, permiti6 que el factor asistencia y puntualidad no fuera afectado, ya que los
trabajadores presentan una buena preparacién y dominio del tema, logrando con esto el desarrollo con

éxito de todas las actividades que propone el modelo de CMMI.

3.4 Anélisis de los datos.
En este punto es demostrado la importancia y beneficios que posibilita la utilizacion del procedimiento
para el monitoreo y control dentro del proceso de mejora de software en la universidad, asi como la

contribucién de esta solucion al éxito del proceso.

Para el analisis de los datos obtenidos en la seccién anterior se utilizaron graficas que permitieron

demostrar los resultados alcanzados antes y después de aplicada la solucion.

3.4.1 Desempefio de las funciones (Antes)
El estudio realizado antes de la aplicacion del proceso de mejora, el desempefio de las funciones no
estaba de la forma mas adecuada, de ahi que esto haya influido negativamente en los sub indicadores

gue se muestran a continuacion.
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Desempeino de las funciones

2,5

2
1,5
| Antes
1
0,5
O T T T 1

Calidad Actividades Chequeo Compromiso

Figura # 12 Desempefio de las funciones antes de aplicarse el procedimiento.

3.4.2 Desempenio de las funciones (Después)

Lo mostrado en la figura anterior refleja la poca existencia de la calidad del servicio y el desempefio de
las actividades, proporcionando que el chequeo de dichas actividades y el compromiso del equipo de
trabajo sea regular.

A continuacién se reflejan los resultados del estudio realizado a este indicador una vez aplicada la
solucion, siendo totalmente diferentes, debido a los elementos que fueron definidos en la solucién
cdmo, el cronograma que se le envia al equipo de monitoreo para que revise antes de realizar dicha
actividad y verifiqgue con la misma si todo esta listo para el siguiente paso, asi como la guia de
supervision que contiene los indicadores mas importantes, lo que permite dar con seguridad el paso a

la realizacion del monitoreo.

Desempeno de las funciones

3
2,5
2
1,5
m Después
1
0,5
O T

Calidad Actividades Chequeo Compromiso
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Figura # 13 Desempefio de las funciones después de aplicarse el procedimiento.

3.4.3 Desempefio de las funciones (Antes y después)

Lo expuesto con anterioridad, evidencia el impacto positivo que causa la solucién en la introduccion de
una de las buenas préacticas para el monitoreo y control especificamente sobre el desempefio de las
funciones. Evidenciandose esto en las gréficas representadas, ademas se demuestra como el
mecanismo que contribuye al logro de un buen control sobre el desempefio de las funciones que se

genere 0 manipule en el Proceso de Mejora de Software.

Desempeno de las funciones

2,5
2
1,5 m Antes
1 B Después
0,5
0 —

Calidad Actividades Chequeo Compromiso

Figura # 14 Comparacion del desempefio de las funciones antes y después de la aplicacion del

procedimiento.

El estudio de los sub indicadores mencionados, permite arribar a la conclusion de que la aplicacion del
mecanismo produce un aumento en el desempefio del servicio, que se genera dentro del Monitoreo y
Control en el Proceso de Mejora de Software. Los aspectos mas beneficiados en este sentido son la
calidad y el compromiso del equipo de trabajo, no implica que las actividades y el chequeo de las
mismas se incrementen con la solucion propuesta, sino que estos indicadores dependen de otros

factores como las actividades que se definan y el tipo de la tarea que vaya ser controlada.

3.4.4 Evaluacién del producto (Antes)

Los resultados recopilados de este indicador antes de aplicada la solucion permitieron evidenciar que
la inexistencia de un buen desempefio de las funciones ejerceria influencia en la evaluacion del
producto, afectado directamente a los sub indicadores como: la seguridad, disponibilidad y la fiabilidad,
siendo el primero regular y los dos ultimos muy malos.
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Evaluacion del producto

2,5

’

1,5 -

m Antes

Seguridad Disponibilidad Fiabilidad

Figura # 15 Evaluacioén del producto antes de ser aplicado el procedimiento.

Sin embargo luego de aplicada la solucion, el cambio logrado fue considerable respecto a cada uno de

los elementos mencionados anteriormente, lo cual queda representado a través de la siguiente grafica.

3.4.5 Evaluacién del producto (Después)

Evaluacion del producto

2,5

m Después

g,5 4

Seguridad Disponibilidad Fiabilidad

Figura # 16 Evaluacion del producto después de aplicado el procedimiento.

3.4.6 Evaluacion del producto (Antes y después)

Los resultados arrojados demuestran la importancia y estrecha relacion que existe entre el desempefio
de las funciones y la evaluacion del producto, influyendo positiva o negativamente unos en otros, en
dependencia de su comportamiento, de ahi que la influencia positiva de los dos Gltimos indicadores,
disponibilidad y fiabilidad hayan contribuido a una buena evaluacion del producto.
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Evaluacion del producto

2,5

2
1,5 M Antes

1 M Después
0,5 -

o -

Seguridad Disponibilidad Fiabilidad

Figura # 17 Comparacion de la evaluacion del producto antes y después de la aplicacion del
procedimiento.

Por tanto se llega a la conclusion, que la aplicacion del mecanismo ha propiciado que el proceso de
evaluacion del producto sea mas eficiente, evidenciandose un gran cambio respecto a la situacién que
existia antes de la utilizacion del mismo, en cuanto a la seguridad, disponibilidad y fiabilidad del
material a utilizar para dicha evaluacién; siendo el primer aspecto el de mayor incremento, no implica
gue la disponibilidad y fiabilidad no aumenten, sino que estas depende de los niveles de disponibilidad

y fiabilidad que presente el material a utilizar por el equipo de trabajo.

3.4.7 Tiempo de trabajo (Antes)

Los resultados obtenidos del estudio sobre la situacion existente antes de la aplicacion de la solucion
dejaron claro que durante esa etapa no se tenia en cuenta el factor de tiempo a los trabajadores, ya
gue los mismos no desempefiaban una labor a la que ellos pudieran dedicarle verdadera atencion,
porque no trabajaban directamente con los proyectos. A continuacion se representa una grafica que

muestra el estado en que se encontraban los mismos.
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Tiempo de trabajo

2,5
2
1,5 -
m Antes
1 —
0,5 -
o |

Puntualidad Asistencia

Figura # 18 Tiempo de trabajo antes de la aplicacion del procedimiento.

3.4.8 Tiempo de trabajo (Después)

El analisis realizado sobre la informacion obtenida de este indicador una vez utilizada la solucion,
permite mostrar los grandes cambios logrados con la aplicacién de la misma aumentando en gran
medida la puntualidad y asistencia del equipo de trabajo, para una mejor comprension y entendimiento
de esto, se graficaron los resultados obtenidos.

Tiempo de trabajo

3
2,5
2
1,5 -
W Después
1 -
0,5 -
0 A T

Puntualidad Asistencia

Figura # 19 Tiempo de trabajo después de la aplicacion del procedimiento.

3.4.9 Tiempo de trabajo (Antes y después)

El andlisis realizado sobre la informacion obtenida del indicador una vez aplicada la solucion, permite
mostrar los grandes cambios logrados, aumentando en gran medida la puntualidad y asistencia a la
vez del aumento en la experiencia laboral como en la profesional. Para mejor comprension y
entendimiento se graficaron los resultados obtenidos.
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Tiempo de trabajo

2,5

2
1,5 4 B Antes

1 - M Después
0,5 +

0 1

Puntualidad Asistencia

Figura # 20 Comparacion del tiempo de trabajo antes y después de aplicado el procedimiento.

3.4.10 Analisis del desempefio de las funciones, evaluacion y tiempo de trabajo.

Los resultados obtenidos demuestran que es muy util y efectiva la aplicacién del procedimiento de
monitoreo y control, generada en el proceso de mejora de software. La siguiente grafica refleja como
los valores iniciales de los indicadores asociados a la funcion, evaluacion y tiempo, sufrieron un

notable incremento luego de la aplicacién de la solucion.

Funciones, evaluaciéon y tiempo de trabajo

m Antes

B Después
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Figura # 21 Analisis del desempefio de las funciones, evaluacion y tiempo de trabajo.

Uno de los aspectos mas significativos a destacar de los resultados obtenidos, lo constituye el
aumento de la calidad, factor muy importante en el desarrollo de los proyectos productivos, asi como el
compromiso del equipo de trabajo, ya que se encuentran mas motivados e interesados por el trabajo
gue desarrollan. Ademas destaca con muy buenos resultados la disponibilidad y seguridad del material

a utilizar.

Luego de haber analizado cada uno de los sub-indicadores definidos, para demostrar la importancia y
efectividad de la solucion que se propone y siendo estudiado los resultados obtenidos antes y después
de aplicar el mecanismo, se estd en condiciones de verificar el cumplimiento de los principales

requisitos con los que debia cumplir el procedimiento.

3.5 Cumplimiento de los requisitos del procedimiento.
Para el desarrollo de la solucion propuesta, fueron definidos tres requisitos fundamentales los cuales
debia cumplir el procedimiento, a continuacion se verifica el cumplimiento de cada uno de ellos,

teniendo en cuenta los resultados obtenidos una vez validada la solucion.

3.6 Resultado obtenido en cuanto a las funciones, evaluacion y tiempo de trabajo.

Lograr un buen desempefio de las funciones, evaluacion del producto y tiempo de trabajo en los
procesos de mejora constituye uno de los principales requisitos 0 metas que debia cumplir la solucién
propuesta, el analisis realizado en la seccién anterior permiti6 demostrar el cumplimiento con el

incremento de los indicadores como funciones, evaluacion y tiempo de trabajo.

Lo escrito anteriormente se representa en la siguiente gréfica para un mejor entendimiento.
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Funciones, evaluaciéon y tiempo de trabajo

2,5 1

1,5

H Después

0,5

(] = o8]
| | | |

requisitos establecidos,

Figura # 22 Resultado obtenido en cuanto a las funciones, evaluacion y tiempo de trabajo.

permitiendo el cumplimiento del principal

tiempo de trabajo.

objetivo, de elaborar

Luego de arribar a los resultados, se puede concluir que la solucion propuesta cumple con todos los
un
procedimiento que permita monitorear y controlar los procesos de mejora en proyectos informéticos.

Logrando un buen desempefio de las funciones, una mejor evaluacién del producto como un mejor
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Conclusiones del Capitulo

En el capitulo fue desarrollada la validacion de la investigacion, aplicada por el método Estudio de
Caso. Para la aplicacion del método fue necesario desarrollar la operacionalizacion de las variables
sacadas de la hip6tesis planteada al inicio, permitié la existencia de una variable independiente y una
dependiente de la que fueron desglosado sub-indicadores, siendo utilizados para aplicar el método.
Los resultados obtenidos dan cumplimiento al objetivo principal de la investigacion, logrando que los
indicadores de funcionamiento, evaluacion y tiempo de trabajo aumentaran su nivel de posicion con

respecto a los resultados anteriores.

80



CONCLUSIONES

Con el procedimiento realizado se cumplié el objetivo principal de la investigacion. Los resultados
obtenidos permiten un aumento en la funcién, evaluacién y tiempo de trabajo ademas de lograr un
excelente desempefio y motivacion dentro del equipo de monitoreo en la direcciobn de proceso de
mejora de la universidad.

Fue desarrollado el procedimiento basado en el modelo escalonado de CMMI para el monitoreo y
control de los procesos de mejora, evaluado el antes, durante y después de aplicarse el monitoreo. La
propuesta desarrollada permite mejorar el trabajo a la hora de evaluar un proyecto, logrando un buen

resultado en el desempefio y control de las actividades.
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RECOMENDACIONES
b Aplicar de forma practica en un proyecto piloto y analizar los datos.

P Aplicar la propuesta a todos los proyectos productivos de la universidad.

»  Preparar mas personal en el tema de Calidad de Software y en el Modelo de CMMI, para dar
mejor cumplimiento a todas las tareas que el modelo propone y lograr asi un mejor desarrollo

en los proyectos productivos.
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Anexo # 1: Entrevista

| - ¢Como se desarrollaban estas actividades antes de ser implantado el proceso de mejora en la
universidad? Responda con las preguntas que se le hacen a continuacion.

1. ¢ Cémo desempefian las funciones dentro del equipo de trabajo en cuanto a?
a. Calidad del servicio.
Buena____
Regular___
Mala___
b. Actividades/Tareas que desempefian.
Buena_
Regular
Mala__
c. Chequeo de las actividades/Tareas.
Buena
Regular
Mala__
d. Seguridad del equipo de trabajo.
Buena
Regular__
Mala__
2. Evaluacion del producto:

a. Contradiccién del equipo de trabajo.
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Si ___No

Si la respuesta es

Si

diga

¢ Por

qué?

b. Disponibilidad del material a utilizar.
Buena___
Regular___
Mala___

c. Fiabilidad del material a utilizar.
Buena_
Regular
Mala__

3. Tiempo de trabajo.

a. Puntualidad
Buena
Regular__
Mala__

b. Asistencia
Buena

Regular____
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Mala

Il - ¢Como es el desarrollo de las actividades de Monitoreo y Control dentro del proceso de mejora?

Responda con las preguntas que se le hacen a continuacion.

1. ¢ Cémo desempefian las funciones dentro del equipo de trabajo en cuanto a?

a. Calidad del servicio.
Buena____
Regular___

Mala___

b. Actividades/Tareas que desempefian.

Buena_
Regular

Mala__

c. Chequeo de las actividades/Tareas.

Buena
Regular
Mala__
d. Compromiso del equipo de trabajo.
Buena
Regular__
Mala__

2. Evaluacion del producto:

a. Contradiccién del equipo de trabajo.
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Si ___No

Si la respuesta es

Si

diga

¢Por

qué?

b. Disponibilidad del material a utilizar.
Buena____
Regular___
Mala___

c. Fiabilidad del material a utilizar.
Buena____
Regular
Mala__

3. Tiempo de trabajo.

a. Puntualidad
Buena
Regular
Mala__

b. Asistencia
Buena
Regular__

Mala__
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