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1. CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Antecedentes

La calidad impacta a toda organizacion, e involucra al productor, al consumidor y a
los procesos que forman parte de su desarrollo por lo cual debe tomarse en cuenta desde
el disefio del producto, hasta su posterior mantenimiento, en consecuencia, se acepta la
definicion de calidad como “el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los

requerimientos del usuario”. (Lizarzaburu Bolafios, 2016)

En América Latina la creciente tendencia es que las empresas inviertan en la calidad
de los procesos para garantizar que productos de calidad, por lo que la mayoria opta por
obtener certificaciones de calidad. Bajo este &mbito la industria del software no es la
excepcioén y la tendencia estd enmarcada entre las normas 1SO, IFS, BPM, BRC, por lo
que se puede indicar que la norma ISO 9001:2015 es de interés para la implementacién

en las organizaciones.

En el Ecuador las empresas dedicadas al desarrollo de software en su mayoria no
aplican los estandares necesarios para garantizar que los productos y servicios sean de
calidad, asi lo refleja los resultados obtenidos en un estudio realizado a las empresas
medianas y grandes de desarrollo donde se refleja que “el 55% de las empresas de
desarrollo encuestadas no realiza un trabajo que pueda ser considerado como esfuerzo
significativo en el campo de la calidad de software, mientras el 45% si lo hace y aplica
normas de calidad, asi lo establece (Reinoso Espinosa, Coba Martinez, Vivanco Andrade,
& Macias, 2009), por lo tanto es claro que la implementacion de sistemas para el control
de la calidad con lleva a tener una mejor organizacion y aplicacion de estandares de

calidad a los diferentes procesos de la empresa.



1.2 Planteamiento del problema

ITEmpresarial, es una empresa Ecuatoriana radicada en YACHAY, dedicada a la
prestacion de servicios de software que soluciona problemas especificos de empresas
dedicadas a diferentes actividades, cuenta con un nimero aproximado de 200 soluciones
informaticas y un total de 55 profesionales dedicados al desarrollo de nuevos proyectos y
al mantenimiento de los que estan en ejecucion, cuenta con un area de calidad que trabaja
la fase del levantamiento de los requerimientos, asi también la fase posterior o testing de
los proyectos que ya se encuentran en produccion, siendo estos los Unicos procesos
identificados claramente en todo el ciclo de vida de los proyectos, o que genera ciertas
dificultades en la estimacion de costo y tiempo de los proyectos afectando a la calidad de
los productos finales y al repunte de esta organizacion en el actual ambiente de fuerte
competencia local, por lo que el objetivo es dirigir los esfuerzos al mejoramiento de sus
procesos que le permita comunicarse con compafiias clientes que ya alcanzaron

estandares de calidad.

Al no estar especificados los entregables que comprueben que se llevd a cabo cada
etapa en el desarrollo de software, los proyectos se ven afectados desde el inicio, con una
mala estimacion del alcance y cronograma, ademas la documentacion no es la adecuada
al proceso por lo que se dificulta identificar los errores en las aplicaciones, produciendo
que se pongan en produccion aplicaciones de baja calidad, lo que genera a futuro el alto
indice de errores que el usuario reporta de las aplicaciones y que los programadores deben
solucionar al instante para que el usuario final pueda continuar con su trabajo, y asi se
disminuye la efectividad de desarrollo en las nuevas aplicaciones planificadas por el
programador. Al tener personal dedicado al desarrollo de nuevas aplicaciones y al
mantenimiento de las anteriores no se cumplen con los cronogramas establecidos para los
proyectos afectando directamente al costo de los mismos. Por ejemplo, el proyecto
Ilamado ITE-Pos considerado de tamafio medio estaba estimado en finalizar en 8 meses,
con un costo aproximado de $56000 valor tomado de la propuesta, pero la primera version
del sistema fue liberada un afio después del inicio del proyecto a un costo aproximado de
$80000 valor obtenido de los gastos en personal desde los roles de pagos e insumos
invertidos en un afio de desarrollo, segun testimonio del lider del producto, no fueron
estipulados correctamente el alcance y los requerimientos del proyecto por lo que en la

etapa de desarrollo se incrementaron requerimientos que afectaban al proceso



fundamental de la facturacion que es el objetivo del aplicativo, lo que provoco que se
extienda en tiempo y al final presentaba multiples defectos que fueron detectados en
produccidn, lo que puso en riesgo la continuidad del convenio con uno de los clientes méas

importantes de la compafiia.

Al no contar con procesos Y roles definidos, los empleados no tienen un rol claramente
definido, que se refleja en los informes quincenales de cada programador que reflejan que
realizan un promedio de 25 horas de tareas no planificadas (Tabla 1), dedicadas a dar
soporte a las aplicaciones, lo que dificulta sus funciones de programaciéon y causa
confusion y malestar al recurso humano, datos obtenidos del analisis de las informes de
las quincenas del 1 al 15 de marzo y del 16 al 31 de marzo del 2017, almacenados en el

espacio en OneDrive de la empresa.

Tabla 1: Analisis de horas en soporte a las aplicaciones
Horas en tareas no planificadas
PROGRAMADOR | 1-15marzo 2017 16-31 marzo 2017

Inés Espafia 45 40
Andrés Quifa 38 43
Edgar Quifa 40 35
Karla Oliva 20 15
Gandhi Guzman 12 18
Patricia Morales 19 22
Fernanda Huera 15 17
Edgar Subia 12 9
Diego Pérez 18 24
Erika Varela 29 35
Angel Tenempaguay 50 45
Edwin Cruz 12 29
Yadhira Tufifio 42 46
Alejandro Almeida 30 28
Carlos Tutillo 29 35
Luis Cabascango 41 35
Jennifer Manosalvas 20 18
Ernesto Jiménez 25 30
Claudia Gordon 34 38
Elizabeth Quiguango 29 36
Byron Rosero 12 10
Jefferson Guerrén 8 12
Maricruz Acosta 19 15
Ximena Angulo 12 9
William Collaguazo 26 28
Leonardo Guacanes 15 18
Blanca Mendoza 8 15
Marcelo Matango 16 21
Suma Total 676 726
Promedio 24.14 25.93 25.04

Fuente: Elaboracion propia con informacion de bitacora de ITEmpresarial



1.3 Formulacion del problema

¢Cdémo incide la aplicacion del modelo de gestion de calidad 1SO 9001:2015, en los

procesos de desarrollo de software en la empresa IT Empresarial?
1.4 Justificacion de la investigacion

Es necesario que las empresas ecuatorianas sean capaces de ofrecer productos o
servicios de la calidad que exige el mercado internacional para afrontar la recesion
econdmica que sufre el pais. En torno a alcanzar este objetivo IT Empresarial le apunta a
mejorar la calidad de sus productos y procesos a traves de una norma Internacional como
el estandar 1SO 9001:2015 para la Gestion de Calidad, este tema es de alta importancia
para la empresa ya que cuenta con clientes nacionales que operan en otros paises por lo

que se busca afianzar una estructura que les permita ser competitivos internacionalmente.

La presente investigacion es de suma importancia ya que es un tema actual cuando se
habla de calidad total y méas aun cuando se trata de la mas reciente norma de calidad
I1SO:2015 ya que 82 empresas ecuatorianas poseen la certificacion 1SO 9001:2008 vy al
cabo de 3 afios tendrian que renovar a la actual publicacion 2015, por lo cual la presente

investigacion puede tomarse como referencia para una autoevaluacion de las empresas.

ITEmpresarial se beneficiara en los siguientes aspectos:

» Instaurar un modelo para el aseguramiento de la calidad y la mejora continua de

los procesos, en consecuencia: la satisfaccion de sus clientes.

 Instituir buenas practicas gerenciales que apunten al crecimiento de los servicios.
» Establecer requisitos de calidad en los procesos que hacen parte de su cadena de

valor.

Si no se implementa un modelo que sirva de guia para mejorar la calidad de los
procesos de desarrollo de software, se continuara con el desarrollo de software con baja
calidad, lo que repercutira en los costos de los proyectos, y finalmente en la imagen de la
empresa por lo que dificulta a futuro conseguir nuevos clientes e incluso puede ocasionar

una pérdida de los actuales.



1.5 Obijetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general

Establecer el impacto de la aplicacion del modelo de calidad basado en la ISO
9001:2015 en el proceso de desarrollo de software en IT Empresarial.

1.5.2 Objetivos especificos

a) Caracterizar los procesos de la empresa IT Empresarial S.A. para definir las
entradas, entregables y responsables de cada etapa de desarrollo que permitan
controlar el cumplimiento de los mismaos.

b) Disefiar el modelo del sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015
para definir los procesos y mantenerlos bajo control.

c) Validar el modelo propuesto del sistema de gestion de calidad con la aplicacion de

un caso de estudio para realizar la interaccion de los Stakeholders.
1.6 Proposicion

La implementacion de un modelo de gestion de calidad permite mejorar los procesos

de desarrollo de software en IT Empresarial



2. CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL
2.1 Estado del arte

Después de realizar una revision bibliografica de trabajos de tesis y articulos
cientificos relacionados al tema de investigacion y en funcion de los objetivos planteados
en la presente investigacion, se realiza la especificacion del estado del arte con base en la
informacion proporcionada por diversos autores donde hayan aplicado trabajos similares

en el ambito de metodologias de software y modelos de calidad basados en ISO 9001:201.

Es importante destacar que la integracion y aplicacion de los sistemas de gestion
orientado se brinda en diferentes areas de conocimiento o trabajo, ya que se mantiene la
base comun que plantea cada sistema. Muchas organizaciones de actualidad han obtenido
con éxito grades beneficios para el crecimiento empresarial; el sistema que cada empresa
desee implantar depende la necesidad, pilares, procesos y debilidades que desee mejorar

0 sustentar.

Segutn el trabajo Presentado por Daisy Paola Arias Salazar bajo el titulo “Acreditacion
ISO 9001 de la Empresa Cemento Chimborazo C.A. de la Provincia de Chimborazo”
(2012). Menciona algunos beneficios que se obtendra en un modelo de calidad bajo 1SO:

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad permitird a la organizacion
optimizar sus procesos, recursos, y realizar una gestion eficaz de la organizacion en pos
de cumplir con los requerimientos del cliente con productos de calidad. La adopcion de
un Sistema de Gestion de Calidad, se genera como una estrategia para la organizacion, el
fin es que la organizacidon se vuelva competitiva generando beneficios a mediano y largo

plazo, logrando a la vez asegurar a sus antiguos clientes y atrayendo a nuevos clientes.”

En el trabajo titulado “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la Unidad
Educativa Particular Santiago de Compostela, con enfoque a procesos”, Ximena Peralta

menciona en lo referente a modelos de calidad.

“El disefo de un sistema de gestion de calidad, es una herramienta que logrard una
mejora integral de la Institucion dandole solidez, confianza tanto interna como externa y

por ende generando ventajas competitivas en el mercado donde se desenvuelve”

Paula Cadena en el trabajo “Adaptacion de Marcos de Referencia de Calidad a la

Industria de Desarrollo de Software en Ecuador” (2015) indica



“Los principales marcos de referencia basados en las normas de calidad, establecidas
por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y con la integracion de
modelos de madurez o Capability Maturity Model Integration (CMMI) se han centrado
en procesos estableciendo normativas enfocadas principalmente en el aspecto técnico de
desarrollo de software. Es decir, se enfocan en niveles de gestion que permiten establecer
mecanismos estandarizaos que orientan su desarrollo. Ambos se focalizan en el
mejoramiento de los procesos, diferenciandose principalmente en la forma de gestion. La
norma ISO promueve la aplicacion de normas para estandarizar el desarrollo de software
mientras que el CMMI establece un modelo clasificado en niveles e madures cuyo alcance

permite el perfeccionamiento de los productos desarrollados”
2.2 Fundamentacion tecnolégica

2.2.1 Fuentes de datos y estrategia de busqueda

La cadena de busqueda se determina sistematicamente realizando distintas busquedas
relacionadas con la pregunta de investigacion. De esta forma se puede refinar el

vocabulario y conocer el uso de sindbnimos para poder generar cadenas mas potentes.

La cadena de busqueda de la investigacion fue tomada de la pregunta de investigacion

y esta conformada de la siguiente manera:
(Quality Management Model and ISO 9001 and Software development processes)

El motor de blsqueda seleccionado para realizar la busqueda de documentos es la
base de datos IEEE, Science. Para las blsquedas se tienen en cuenta publicaciones
arbitradas del a&rea Computer Science, sin mas restricciones en cuanto a las fuentes de los

articulos, cubriendo los trabajos del 2009 hasta la presente fecha.

2.2.2 Seleccion de estudios

En la revista IEEE se encuentra 38 publicaciones aplicando la cadena de busqueda, de

igual manera la revista Science arroja 252 publicaciones.
Para la seleccion de estudios se definen dos criterios simples.

« Tener en cuenta todos aquellos trabajos que tratan sobre calidad de los procesos
de software, aplicacion de metodologias de desarrollo de software, guia de buenas
practicas de las fases de desarrollo y estandares de calidad 1SO 9001:2015 que teniendo



como norma comun ISO permita orientar las acciones y actividades en el ambito

tecnoldgico y la ingenieria de software.

»  Exclusion: se decide quitar aquellos, articulos publicados en revistas o actas de

conferencias no arbitradas.
2.3 Fundamentacion legal

Para la fundamentacion legal de la investigacion se tomara como referencia a algunos
articulos de la constitucion de la Republica del Ecuador, publicado en el Registro Oficial
No. 449, del 20 de octubre del 2008, asi también se citan articulos del plan del buen vivir
ya que la investigacién va enmarcada y orientada al desarrollo de la calidad de vida de

los habitantes de la zona norte del Ecuador.

2.3.1 Constitucion 2008

“La educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e
inexcusable del Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica y de la inversién
estatal, garantia de la igualdad e inclusidn social y condicién indispensable para el buen vivir.
Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de participar en
el proceso educativo; asi también el estado ecuatoriano debe garantizar que se incorpore las
tecnologias de la informacion y comunicacion en el proceso educativo y propiciar el enlace de

la ensefianza con las actividades productivas o sociales”. (Constitucion de la Republica
del Ecuador, 2008)

2.3.2 EIl Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017

El Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017, aprobado el 24 de junio del 2013
mediante resolucion N° CNP-002-2013 establece las politicas y en las cuales la
presente investigacion pretende ayudar al cumplimiento de los parametros
establecidos. (SENPLADES, 2017)

Objetivo 10. Impulsar la transformacion de la matriz productiva.

= Fortalecer la economia popular y solidaria ¢(EPS?, y las micro,
pequefias y medianas empresas ¢Mipymes? en la estructura

productiva.

= Potenciar procesos comerciales diversificados y sostenibles en el

marco de la transformacion productiva.



= Impulsar la inversion pablica y la compra pablica como elementos
estratégicos del Estado en la transformacion de la matriz

productiva.

Objetivo 11. Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos

para la transformacion industrial y tecnoldgica.

= Democratizar la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones y de tecnologias de informacion vy
comunicacion (TIC), incluyendo radiodifusion, television vy
espectro radioeléctrico, y profundizar su uso y acceso universal.

2.4 Marco Referencial

2.4.1 Modelo de calidad

Para el desarrollo de los conceptos fundamentales, es importante entender a qué se
refiere el téermino de calidad: La calidad se puede definir como "una caracteristica o
atributo de una cosa". (Mayo Alegre, Loredo Carballo, & Reyes Benites, 2015). De esta
forma se podria decir que la calidad de los productos puede medirse como una
comparacion de sus caracteristicas y atributos. Asi, este concepto puede aplicarse a
cualquier producto. Se analiza desde el punto teorico técnico, De acuerdo a la definicién
de la 1ISO 8402 se trata de "Conjunto de propiedades y de caracteristicas de un producto
0 servicio, que le confieren aptitud para satisfacer una necesidades explicitas o
implicitas".

Los modelos de calidad son herramientas que guian a las organizaciones a la mejora

continua y la competitividad dando las especificaciones y el tipo de requisitos que deben

implementar para poder brindar productos y servicios de alto nivel.

Tomando como referencia (Mayo Alegre, Loredo Carballo, & Reyes Benites, 2015),

menciona varios tipos de modelos de calidad, entre los principales y mas aplicados son:

e Modelo de direccidon por calidad 2006-2008 (SMCT)
e Modelo de calidad para gobiernos municipales 2005
e Modelo Iberoamericano de Excelencia en la gestion (FUNDIBEQ)

e Modelo de excelencia de European Foundation Quality Management
(EFQM)



e Modelo Shingo-Excellence in Manufacturing (E.U.A)
e Modelo Malcom Baldrige (E.U.A)
e Modelo Deming (Japon)

2.4.2 Calidad del software

Le termino de calidad de software puede contemplar multiples definiciones, a

continuacion, se describe las més claras con respecto al tema de investigacion.

De acuerdo a la definicién del Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos (IEEE,
Std. 610-1990) “La calidad del software es el grado con el que un sistema, componente o
proceso cumple los requerimientos especificados y las necesidades o expectativas del

cliente o usuario”.

Segun (Pressman, 2010), La calidad se define como el proceso eficaz de software que
se aplica de manera que crea un producto Util que proporciona valor medible a quienes lo
producen y a quienes lo utilizan y debe existir una concordancia con los requisitos
funcionales y de rendimiento explicitamente establecidos, con los estdndares de
desarrollo explicitamente documentados, y con las caracteristicas implicitas que se espera
de todo software desarrollado profesionalmente, los factores que determinan la calidad el

Software se resume en los siguientes:

e Correccion. ¢Hace lo que quiero?

e Fiabilidad. ;Lo hace de forma fiable todo el tiempo?

e Eficiencia. ;Se ejecutara en mi hardware lo mejor que pueda?
e Seguridad (Integridad). ¢Es seguro?

e Facilidad de uso. ¢ Esta disefiado para ser usado?

2.4.3 Estandares en la industria de la ingenieria del software

Los estandares de calidad de software hacen parte de la ingenieria de software, la
utilizacion de estandares y metodologias para el disefio, codificacion, fase de pruebas y
analisis del software desarrollado se implementan con el objetivo de ofrecer una mayor
confiabilidad, mantenibilidad en concordancia con los requisitos obtenidos en su

respetiva fase.

Par la implementacion del presente trabajo se recurre a la implementacion de

estandares que no son abarcados por la ISO 9001:2015, en la tabla 2 se realiza una
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descripcion del estandar o norma sugerido de acuerdo con cada fase del desarrollo de

software.

Tabla 2: Estandar sugerido en cada fase del desarrollo de software

PROCESO DE NORMA O ESTANDAR SUGERIDO
DESARROLLO DE
SOFTWARE
Requerimiento IEEE Std 830-1998, Especificacion de requerimientos
Anélisis y disefio IEEE Std 1471-2000, IEEE Recomended Practice for

Architectural Description of Software-Intensive System
El modelo “4+1” de Kruchten, es un modelo de vistas y que
encaja con el estandar “IEEE 1471-2000”

Construccion del software ISO/IEC 12207 Software Life Cycle Processes

NTP ISO/IEC 9126-1: 2004
NTP ISO/IEC 9126-2: 2004
NTP ISO/IEC 9126-3: 2005

Pruebas del software

Mantenimiento del software  IEEE Std 219-1998 IEEE Estandar for Software Maintance
Fuente: Adaptado y resumido desde (Arciniega, 2017)
2.4.3.1 |EEE 830: Especificacion de requisitos de software

El IEEE 830 es una practica recomendada para especificar los requerimientos de
software cuya finalidad es brindar lineamientos para crear un documento Util, en esencia
es una guia de redaccion de las especificaciones de requerimientos de software. Este
estandar lo puede usar y aplicar los clientes y desarrolladores, tanto internos como

externos. (Gomez, 2011)

Para realizar una adecuada especificacion se puede seguir las siguientes

recomendaciones:

e Un cliente describe claramente lo que quiere.
e El desarrollar, consultor o proveedor determina claramente lo que el cliente
quiere.

e Se establece bases para un contrato de desarrollo.
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e Se debe tener una base de referencia para validad o probar el software

solicitado.
o Se facilita el traspaso del software a otros clientes y usuarios.

e Se le puede realizar mejoras e innovaciones al sistema.
Los requisitos que se genera son:

e Requisitos de Usuarios: Necesidades que los usuarios expresan verbalmente

e Requisitos del Sistema: Son los componentes que el sistema debe tener para
realizar determinadas tareas

e Requisitos Funcionales: Servicios que el sistema debe proporcionar al

finalizar el sistema.

2.4.3.2 1S0O 9126: Evaluacion de la Calidad de Software

ISO 9126 es un estandar internacional que se aplica para la evaluacion del software,
para detallar las caracteristicas del modelo con ISO 9126, se toma como referencia la
informacién brindad por (Yarif, 2010), donde clasifica la calidad bajo los siguientes

parametros.

e Funcionalidad

e Fiabilidad
e Usabilidad
e Eficiencia

e Mantenibilidad
e Portabilidad

En la figura 1, se muestra los parametros especificos de cada caracteristica:
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calidad externa
e interna

funcionalidad fiabilidad usahilidad eficiencia mantenibilida portabilidad
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Figura 1: Detalle de las caracteristicas de la 1ISO 9126
Fuente: Adaptado de (Arciniega, 2017)

2433

ISO 12207: Information Technology / Software Life Cycle Processes

Tomando la informacién brindada por (Arciniega, 2017), este estandar es aplicado
para los procesos de ciclo de vida del software de la organizacion, se concibi6 para
aquellos interesados en adquisicion de software, asi como desarrolladores y proveedores.

El estdndar indica una serie de procesos desde la recopilacion de requisitos hasta la

culminacién del software.

El estdndar comprende 17 procesos lo cuales son agrupados en tres categorias:

. Principales
o De apoyo
. De organizacion

En la figura 2 se muestra la clasificacion de los procesos segun la especificacion de la

I1ISO-12207
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Figura 2: Caracteristicas 1SO 12207
Fuente: (Arciniega, 2017)

2.4.4 Modelo de gestion de calidad

Un modelo de referencia para la organizacion y gestién de una empresa permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el
diagndstico de la organizacién, asi como determinar las lineas de mejora continua hacia
las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. (Llarena, Villodre,
Pontoriero, & Cattapan, 2014)

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento eficaz
en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece. El
modelo favorece la comprension de las dimensiones més relevantes de una organizacion,
asi como establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de

experiencias.

2.45 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas entre si bajo un
orden l4gico que se caracterizan por requerir ciertos insumos y actividades especificas
que implican agregar valor para obtener resultados o cumplir los objetivos esperados.
(Mallar, 2010)

2.4.6 Desarrollo

Se identifica al desarrollo como crecimiento o cambio, por ser una variable facilmente

cuantificable y normalmente correlacionada positivamente con otros indicadores sociales,
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asi también, es un proceso de transformacion de una cualidad, que contribuye a

perfeccionar a un individuo, ya sea mental o social. (London & Formichella, 2006)

2.4.7 Productividad

Para entender este concepto de manera general, se cita lo que menciona (Mufioz
Hernandez, 2012), “La productividad no es sélo una medida de la produccion ni la
cantidad de bienes que se ha fabricado; es una medida de lo bien que se han combinado

y utilizado los recursos para cumplir los objetivos especificos deseables”.

2.4.8 Eficienciay eficacia

La eficacia se refiere a los resultados en relacién con las metas y cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar
ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas. (Lam Diaz & Hernandez
Ramirez, 2008)

2.4.9 Sistema de gestion de calidad (SGC) en base a la Norma 1SO 9001:2015

La ISO 9001 tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio para el uso
que se pretende hacer de él; la versién ISO 9001:2015 se aproxima a los esquemas de
calidad total, ya que requiere comprender las necesidades y expectativas de otras partes

interesadas, ademas de los clientes. (Daruma Software, 2016)

Los cambios gque se ha implementado en ISO 9001:2015 son considerablemente mas
sustanciales que los efectuados durante la revision de 2008. La gestion del riesgo se ha
convertido en un pilar fundamental en la version 2015, la calidad es el resultado de la
gestion adecuada de estos riesgos (identificacion del riesgo, evaluacién y gestion), que
van mas alla del estricto ambito del producto o del servicio proporcionado. Segun lo
mencionado por (Daruma Software, 2016), “la gestion del riesgo significa también
trabajar para alcanzar un perfeccionamiento continuo. La accién correctiva corresponde
aun riesgo no identificado, errobneamente evaluado o mal gestionado; la accion preventiva

se dirige a un riesgo de no conformidad posible pero que no ha tenido lugar”.

En la version de la Norma ISO 9001:2015 se promueve la adopcion de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos. (Gonzalez, 2016)

15



En el apartado 4.4 de 1SO 9001:2015 se incluyen requisitos especificos considerados
esenciales para la adopcion de un enfoque a procesos. La comprension y gestion de los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.
(Gonzalez, 2016)

Segun (Alcalde San Miguel, 2010), menciona que: Un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) es el conjunto formado por la estructura organizativa, los procedimientos, los
procesos Yy los recursos necesarios para asegurarse de que todos los productos y servicios
suministrados cumplan las expectativas a los clientes, en esa linea, la Norma 1SO
9001:2015 es elaborada y forma parte de la familia de la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO) y que brinda la oportunidad de ser aplicada en cualquier tipo de

empresa.

La implementacion de normas internacionales ISO procura ordenar y controlar todas
las actividades que pueden afectar a la calidad de los productos y servicios destinados al

cliente, es por ello que (Guzman Aguilar, 2012) menciona que:

Toda organizacion estara orientada a los procesos que permitan asegurar y
aumentar la satisfaccion del cliente y su fidelizacion al ver cumplidas sus
expectativas, optimizando de mejor manera los recursos humanos y la

infraestructura tecnolégica de la empresa.

La estructura de la Norma ISO 9001:2015 es la siguiente:
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0 Introduccion a Operacion
1 Objetivo v campo de aplicacion 8.1 Planificacion y control operacional
2 Referencias normativas 8.2 Requisitos para los productos y
3 Términos y definiciones Servicios
4 Contexto de la Organizacion 8.3 Disefio y desarrollo de los
Productos v servicios
5 Liderazgo 8.4 Control de los procesos, producto
51 Liderazgo v compromiso ¥ Sernvicio suministrados
52 Politica externamente
53 Roles, responsabilidades ¥ 8.5 Produccion y provision del
autoridades en la organizacion Servicio
8.6 Liberacion de los productos vy
6 Planificacion senvicios
6.1 Acciones para abordar riesgos ¥ a7 Control de las salidas no
oportunidades conformes
6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos 9 Evaluacion del desempefio
6.3 Planificacion de los cambios g1 Seguimiento, medicion, analisis y
avaluacion
7 Apoyo 9.2 Auditoria interna
7.1 Recursos 9.3 Revision por la direccion
T2 Competencia
73 Toma de conciencia 10 Mejora
7.4 Comunicacion 10.1 Generalidades
75 Informacion documentada 10.2 Mo conformidad y accion
correctiva
10.3 Mejora continua

Figura 3: Indice de requisitos de Calidad 1SO 9001:2015
Fuente: (1SO 9001:2015, 2015)

Realizando un estudio en el mismo &mbito, la norma internacional 1ISO 9001:2015
promueve el enfoque a la mejora de procesos, asi como, desarrollar, implementar y
mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad para con la finalidad de cumplir la
satisfaccion del cliente siempre y cuando se cumpla los requisitos brindados. (ISO
9001:2015, 2015)

Para el sustento teorico del presente trabajo, se procede a implementar los requisitos

de la norma conforme vaya adaptandose al tema de investigacion:

2.4.9.1 Contexto de la organizacién

Segun lo que menciona (Gonzalez, 2016) la nueva 1SO 9001:2015 permite agregar
mayor valor a las organizaciones y esta orientada a aumentar la confianza en los sistemas
de gestion de la calidad y dejar de lado de manera definitiva la idea erronea de que se
componen de un gran namero de papeleo innecesario, asi, en el capitulo que se refiere a
la “Comprension de la organizacion y de su contexto”, la Norma ISO 9001:2015 indica
que: “la empresa no puede quedarse en una valoracion interna sino que debe establecer
todas aquellas cuestiones o factores, tanto internos como externos, que pueden afectar su

capacidad para lograr los objetivos definidos o los resultados previstos”. De igual manera
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segun la (ISO 9001:2015, 2015) brinda las siguientes especificaciones para ser
implementado en los modelos de gestion de calidad:

“La organizacion debe establecer las cuestiones tanto externas como internas que son pertinentes para

su proposito y su direccion estratégica, y que pueden afectar a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su Sistema de Gestion de la Calidad”.

“La organizacion tiene la obligacion de realizar el seguimiento y la revisién de la informacion sobre

dichas cuestiones externas e internas”.

“NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su

consideracion ”.

“NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones que
surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social, econdémico, ya sea

internacional, nacional, regional o local .

“NOTA 3 La comprensidn del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones relativas

a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la organizacion .

(Stojanovic, s.f.) en su publicacion “Como identificar el contexto de la organizacion
en ISO 9001:2015” menciona que “El contexto de la organizacion es un nuevo
requerimiento en 1SO 9001, y basicamente indica que una organizacion debe considerar
las cuestiones internas y externas que pueden impactar a sus objetivos estratégicos y a la
planificacion del SGC.”

El requisito de contextualizacion de la organizacion es el punto de partida y para dar
cumplimiento a este requisito se puede aplicar cualquier metodologia o técnica de anélisis

empresarial, a continuacion, se menciona las mas utilizadas:

Analisis PEST/PESTE/PESTEL.

5 fuerzas de Porter.

Matriz de Perfil Competitivo (MPC).

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE).

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

Benchmarking.

Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

@ "o a0 o

De las estrategias mencionadas se puede seleccionar las méas adecuadas al modelo de
calidad que desee implementar, segun (Gonzalez, 2016), menciona que mientras el

modelo tenga mas teécnicas tiene un mayor nivel de credibilidad.
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2.4.9.2 Liderazgo

Este requisito viene a formar parte de uno los principales que implementa la ISO
9001:2015, segun varios autores es uno de los mas dificiles de ejecutar, ya que estan
inmersos el trabajo en equipo, de igual manera (Rojo, 2016) en su publicacion
denominada “La importancia del liderazgo en la Norma 1SO 9001:2015” destaca que “la

Norma ISO 9001:2015 hace una referencia directa al caracter de liderazgo que la revision ha introducido
de forma explicita, considerandolo como la cualidad de aquellas personas que son capaces de dirigir al
resto de empleados o personas de su entorno para alcanzar las metas marcadas a través del uso de la

motivacién y no de la imposicion, promoviendo de forma efectiva la implicacion de todas las personas de

la empresa y en la consecuencia de sus objetivos.”

El liderazgo en la norma ISO 9001:2015 se entiende como la necesidad de que la alta
direccién tome la iniciativa, gestione, promueva y evalle de forma eficaz y eficiente el

logro de los resultados deseados.

Para representar los aspectos recogidos en el requisito de liderazgo, en la figura 4 se

presenta el resumen estructurado de los items.

5.1.1 Generalidades

mml O-1 Liderazgo y compromiso

5.1.2 Enfoque al cliente:

5.2.1 Desarrollo de la politica
de calidad

5.2 Politica de la calidad

5 LIDERAZGO

5.2.2 Comunicacién de la
politica de calidad

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacién

Figura 4: Especificacion de la fase de liderazgo de la 1SO 9001:2015
Fuente: (HAZA, 2016)

Finalmente, respecto al liderazgo se destaca dos caracteristicas o generalidades:

- La importancia de contar con politicas, funciones de responsabilidad, autoridades y
responsabilidades en la organizacion.

- Realza la responsabilidad que tiene la Alta Direccién dentro del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC), debiendo demostrar su fuerte compromiso con el mismo.
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2.4.9.3 Enfoque basado en procesos

El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y

organizar las actividades de una organizacion, permitiendo ademas crear valor para el

cliente y otras partes interesadas. (Gonzalez, 2016). La Norma ISO 9001:2015 en el

Capitulo 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos” especifica los requisitos

esenciales para comprender plenamente el Enfoque en Procesos.

De este modo, se indica que la organizacion debera determinar:

a.

Los insumos necesarios Yy los resultados esperados de estos procesos.

La secuencia e interaccidn de procesos.

Los criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de
desempefio relacionados, necesarios para garantizar el funcionamiento
eficaz y el control de los procesos.

Los recursos necesarios y su disponibilidad.

La asignacion de las responsabilidades y autoridades para los procesos.
Los riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 y planificar
y ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

Los métodos de vigilancia, medicion y evaluacién de procesos Yy, si es
necesario, los cambios en los mismos para asegurar que se alcanzan los
resultados previstos.

Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de la
calidad.

2.4.9.4 Mejora continua

El requisito de mejora continua es el punto final de los pilares de la norma ISO

9001:2015, donde se menciona que la organizacion debe, por un lado, mejorar

continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, y

por otro, los procesos los bienes y servicios, para dar respuesta a:

a.
b.
C.
d.

Resultados de analisis de datos.
Cambios en el contexto de la organizacion.
Cambios en el riesgo identificado.

Nuevas oportunidades.

Segun (ISOTools, 2013), recomienda que es importante que la organizacion evalle,

priorice, y determine la mejora a implementar, ya que las organizaciones que cumplan

con todas las directrices para tener en consideracion la mejora continua adquirirdn unos

beneficios:
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a. Flexibilidad para reaccionar ante nuevas oportunidades.
b. Ventajas competitivas mediante la mejora de las capacidades organizativas.

c. Alineacion de las actividades de mejora con la estrategia organizativa.

(Moquillaza Henriquez & Carrillo Gomero, 2017) sefiala que la metodologia Deming

populariz6 un marco general para los procesos de mejora continua, que puede aplicarse a

todos los procesos, metodologia conocida como «Planificar - Hacer- Verificar - Actuar»

(PHVA). o también conocido como ciclo de Deming, las etapas se describen en forma

concreta de la siguiente manera:

a. Planificar: Esta etapa permite especificar los objetivos y procesos

necesarios para conseguir los resultados esperados de acuerdo con los

requisitos establecidos con el cliente, de igual manera los requisitos legales

reglamentarios y las politicas de la organizacion.

b. Hacer: Implementar los procesos.

c. Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los

productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, de informar sobre los resultados.

d. Actuar: Tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del

proceso.

En la figura 5 se muestra el ciclo de Deming en la norma ISO 9001:2015

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4. ORGANIZACION

Y SU CONTEXTO

4. NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE

LAS PARTES 6. PLANIFICACION
INTERESADAS

7. APOYO

8. OPERACION

9. EVALUACION
10. MEJORA DEL DESEMPENO

Figura 5: Representacion de la estructura de la norma 1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA
Fuente: (Hernandez, 2016)
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3. CAPITULO IlIl: METODOLOGIA
3.1 Introduccion

La estrategia metodologica de la presente investigacion se basara en distintas tipos de
investigacion, empezando por exploratoria, debido a que se observar, analizara y medira
un aspecto especifico de los procesos de desarrollo la empresa ITEmpresarial, y en dicha
investigacion se define las fases del estudio y determinacion de un fendmeno
contemporaneo de ingenieria de software dentro de su contexto real y practico,
especialmente cuando la frontera entre el fendmeno y el contexto no puede ser claramente

especificado.
3.2 Descripcion del lugar de investigacion
La presente investigacion se llevard a cabo en la empresa privada IT Empresarial,

ubicada en Ecuador, provincia Imbabura, canton Urcuqui — YACHAY bloque ITT1.

Unidades de Estudio:

» Gerente General de la empresa.
» Departamento de Desarrollo
+ Avrea de Calidad

3.3 Poblacién

La poblacion de la presente investigacion se encuentra en IT Empresarial que cuenta
con 55 empleados por esta razon no es necesario tomar una muestra, y se toma todo el

universo de la investigacion. Se toma en cuenta a las siguientes personas.

Tabla 3: Distribucion de poblacién en la organizacion

Poblacion Frecuencia Porcentaje
Accionista principal de la Empresa 1 3.12%
Gerente de Sistemas 1 3.12%
Consultores de Proyectos 2 6.25%
Lideres de Productos 6 18.75%
Programadores 46 71.85%
Total 56 100%

Fuente: Elaboracion propia con Informacion de recursos humanos
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3.4 Tipoy alcance de la investigacion

Existen varios tipos de investigacion, y dependiendo de los fines que se persiguen, los
investigadores se decantan por un tipo de método u otro o la combinacion de mas de uno.
En este articulo describiremos tres tipos o métodos de investigacion: la descriptiva, la

exploratoria y la explicativa.

Clasificar una investigacion de tipo descriptiva, exploratoria o explicativa tiene que
ver con la profundidad de la misma; es decir, segun el nivel de conocimiento que se desea

alcanzar.

3.4.1 Investigacion exploratoria

Este tipo de investigacion se aplica para desarrollar temas poco estudiados, nuevos o
bien si se desea indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas; para describir
desde otro punto de vista este tipo de investigacion se hace referencia a lo que menciona.

( Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 90)

“Los estudios exploratorios sirven para preparar el terreno y, por lo comdn,
anteceden a investigaciones con alcances descriptivos, correlacionales o
explicativos. Por lo general, los estudios descriptivos son la base de las
investigaciones correlacionales, las cuales a su vez proporcionan informacién para
Ilevar a cabo estudios explicativos que generan un sentido de entendimiento y estan

muy estructurados”.

3.4.2 Observacioén

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar
informacidn y registrarla para su posterior analisis. Es un elemento fundamental de todo
proceso investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de
datos. De igual manera (Yarif, 2010; Matos & Pasek, 2008) menciona que esta técnica
consiste en el registro sistematico valido y confiable del comportamiento de un evento o

fenémeno.

La observacion se clasifica en dos tipos: cientifica y no cientifica, la diferencia esta
definida por la intencionalidad que tenga el investigador, observar cientificamente

significa observar con un objetivo claro, definido y preciso, en cambio, observar no
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cientificamente significa observar sin intencion, sin objetivo definido y por lo tanto sin

preparacion previa (Puente, s.f.).
3.4.3 Investigacion bibliografica y documental

La investigacion documental se define como una parte esencial de un proceso
sistematico de investigacion cientifica, constituyéndose en una estrategia adecuada donde
se observa y reflexiona sistematicamente sobre realidades de la investigacion en curso
usando para ello diferentes tipos de documentos. Segun lo mencionado por (Rodriguez ,
2013), la investigacion bibliografica y documental sigue un proceso en donde se indaga,
interpreta, presenta datos e informaciones sobre el tema investigado, puede ser de
cualquier ciencia, utilizando para ello, una metddica de analisis y teniendo como finalidad

obtener resultados que pudiesen ser base para el desarrollo de una investigacion cientifica.
3.5 Proposicion

Se plantea como una posible solucidn a la pregunta de investigacion el disefio de una
metodologia de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que ayude en el

mejoramiento de procesos de desarrollo de software.
3.6 Fuentes de informacion

Se utilizaron los siguientes recursos como fuente de informacion:

e Bases de datos de los proyectos. Disponibles en la cuenta Office-OneDrive de la
compaiiia.

e Bitacoras de las planificaciones de los programadores.

e Bitacoras de las tareas no planificadas de los programadores

e Artefactos como cuestionarios basados en la experiencia de uso que los actores
han tenido con él. Se debe disefiar un cuestionario para obtener datos sobre el
comportamiento de los distintos procesos que se ejecutan en el desarrollo de
software y valorar en qué procesos hay mas fallas. Este instrumento se debe

aplicar a los 50 programadores de la empresa.
3.7 Meétodos de recoleccion de datos

Para obtener la informacion se aplicar las siguientes técnicas.
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Con el fin de obtener informacién para cumplir con el objetivo de
“Caracterizar los procesos de la empresa ITEmpresarial” se emplearan los

métodos de:

e Observacion: de los procesos actuales para realizar un proyecto.

e Verificacion documental: de la documentacion existente, como

especificaciones, actas de reuniones, actas de entrega.

e Entrevistas: Se aplicard esta técnica para tomar informacion del Gerente de la

Empresa, Consultores.

Para recopilar informacion para el objetivo de “Disefiar y planificar el modelo

de calidad basado en la ISO 9001:2015” se emplearan los siguientes métodos:

e Revision bibliogréafica y documental: Para cumplir este aspecto se realizo el

analisis y sintesis de los 10 capitulos de la norma ISO 9001:2015.

Para validar el modelo planteado, se basara en juicio de expertos tomando las

opiniones de los actores del caso de estudio planteado.

e Entrevistas: con el accionista principal de la empresa el Sr. Jorge Ortiz, con el
gerente de la empresa Ing. Dennis Criollo.

e Entrevista: Se aplicara esta técnica para Lideres de Productos y Programadores
3.8 Métodos de analisis de la informacion

La investigacion y la toma de informacién es por medio de entrevistas a los lideres de
equipo o producto, el método estadistico para analizar los datos obtenidos de la entrevista

es el cualitativo, donde se realiza la valoracion de los procesos de software con cada lider.
3.9 Definicién y almacenamiento de datos

Los datos se organizaron de la siguiente manera:

- La descripcion de los procesos de la empresa se registraran en un documento de

texto, almacenados en la nube (OneDrive).

- Los cuestionarios aplicados se escanearan a formato pdf y se almacenaran en la

nube (OneDrive).

25



3.10 Recoleccion de evidencia

En el caso especifico del presente estudio la recopilacion de datos se llevara a cabo
principalmente de entrevista a profundidad realizadas al accionista principal y gerente de
la empresa objeto de estudio, asi como también utilizardn datos secundarios, es decir,
documentaciéon brindada por las empresas, tales como: metodologia de desarrollo,

estructura del area de trabajo, inversion.

Primero se llevara a cabo una entrevista exploratoria, seguidamente se analizara la
informacidn existente en la empresa para determinar la informacion que se describe en la
tabla 4:

Tabla 4: Informacion base de la empresa

Indicadores Items basicos Técnicas
instrumentos
Plan Estratégico ¢Existe un plan estratégico? Entrevista

Anélisis (El plan estratégico esta alineado a la vision y ~DPcumentacion

Estratégico mision institucional

Organizacion de  ¢Cuéles son los procesos actuales? Documentacion
Procesos ¢Se identifican las entradas y salidas de los
Organigrama procesos? ¢Estdn documentados los procesos

actuales?

¢El equipo de trabajo conoce las funciones que
debe realizar?
¢ Existe una adecuada distribucion de roles?

Estandares ¢Existe conformidad en el usuario del producto  Entrevista
final? ¢Se identifican los riesgos que pueden Documentacion
afectar al producto final?

¢Existe un plan de accion cuando suceden

Autoevaluacion
Oportunidades

de mejora . n
Analisis de Escenarios no esperados que afecten los proyectos?
Riesgos ¢Existe un andlisis de los errores ocurridos en los

proyectos?

Fuente: Elaboracion propia con informacién recomendada ( Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014)

3.11 El analisis de los datos obtenidos

El andlisis de los datos consiste en examinar, categorizar, tabular o recombinar la
evidencia para poder alcanzar y justificar las proposiciones de estudio. En este caso el

analisis de los datos se llevara a cabo mediante una matriz importancia a cada proceso de
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desarrollo de software que la empresa aplica y también se realiza una comparativa de la
situacion actual de ITEmpresarial frente a los requerimientos establecidos por la 1SO

12207, el cual es desarrollado a profundidad en el capitulo 1V.

El reporte escrito estara disponible para las personas interesadas en la norma ISO
9001:2015, quienes pueden tomar como base o guia las practicas y acciones llevadas a
cabo por la empresa ITEmpresarial.

3.12 Metodologia para la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) con la Norma I1SO 9001:2015

Para implantar el sistema de gestion de calidad se toma como base la metodologia
propuesta por los autores (Gonzalez Gonzéalez & Gonzalez Rodriguez, 2008), la misma
que esta basada en la norma ISO 9001:2008 y en las etapas del Ciclo de Deming (PHVA).
Los autores formulan y proponen un disefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

orientado con el enfoque a procesos que puede ser aplicado en cualquier organizacion.

La metodologia que propone (Gonzalez Gonzéalez & Gonzalez Rodriguez, 2008) se
basa en la implementacion de una secuencia de actividades validas y que no afectan la
aplicabilidad de la norma ISO, ya que si se analiza y compara las actividades propuestas
por la ISO 9001:2008 frente a la 1ISO 9001:2015, los cambios no son contundentes y se
centran en la reorganizacion de requisitos de calidad y una mayor claridad en la
explicacion de los mismos; por lo tanto, previo un analisis empirico y en base a la
experiencia de expertos en el mismo campo de conocimiento y estudios del investigador,
se puede aseverar que la metodologia es aplicable tanto para ISO 9001:2008 como para
la 1ISO 9001:2015.

En la figura 6 se presenta un esquema de un modelo general de los requerimientos que
contempla la 1SO 9001:2015
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Procesas dela empresa 1. CREACION DEL EQUIPO DE TRABAJO Dafinidande m:'r:!'rp!::vhmnm dol

Requisitos de calidac y Plan téenico
ocesos iden:ificados

Tntarralarian delaz nmeaens (Manada

procesos)

3. DEFINICION DE POLITICAS Y OBIETIVOS "
Estrategiade sempress Politica y Objetivos

Lista da clientes 2. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
Actividades dela smoresa

4. DETERMINACION DE 3. DEFINICION DE LA -
Tablade herramiescas's LAS HERRAMIENTAS DE ESTRUCTURA 6. FORMAGION GENERAL Plan de
utilizar IC EN EL SGC DOCUMENTAL Y ESPECIFICA farmacion

[ Mande sl delosé ﬂ ﬂ
Documentos 7. ELABORACION DE 8. IMPLANTACION DEL Registros
aprobados DOCUMENTOS SGC
9. SUPERVISION ¥ CONTROL
Desarralodelas actividades

Bragrams aoualy Man de 10. AUDITORIAS INTERNAS ¥
gludiwh ln(yeru REVISIONES POR LA DIRECCION
Analisis de Datos
11. MEJORA Acciones correctivasy preventivas
Informes de suditorias imernas

¥ Revisione: por la Direccion
No Corformidades

Figura 6: Esquema del disefio de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
Fuente: (Gonzéalez Gonzéalez & Gonzalez Rodriguez, 2008)

La figura 7 se muestra la relacion entre las etapas del SGC propuesto con las etapas

que debe cumplir el ciclo de Deming

ACTUAR PLANIFICAR

f \
11 3
4
5
10 6
7
VERIFICAR
Figura 7: Relacion de las etapas del SGC con las etapas del ciclo de Deming
Fuente: (Gonzéalez Gonzéalez & Gonzalez Rodriguez, 2008)

A continuacion, una explicacion breve sobre lo que realiza cada actividad, las
actividades son adaptadas segun las recomendaciones de (Guzman Aguilar, 2012).

a) Creacion del equipo de trabajo. La metodologia recomienda que se debe especificar
los equipos de trabajo que acompafiaran en el disefio del sistema de gestion de calidad
(SGC), asi también la definicion de las funciones de cada miembro.

b) Identificacion de las necesidades del cliente. En esta etapa se recomienda establecer
el alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y las caracteristicas de los
productos y servicios determinados a partir de las necesidades y expectativas del

cliente, ademas, esta se considera la identificacion de los clientes, de sus necesidades
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d)

f)

9)

h)

y a su vez la identificacion de los posibles procesos del Sistema de Gestion de Calidad
que responda a cumplir dichas necesidades.
Definicion de politicas de calidad y objetivos. Se debe establecer y definir la politica
y objetivos de calidad que debe contemplar el SGC, ya que son la base hacia donde
se orienta el Sistema de Gestién de Calidad, en este apartado se recomienda
implementar el requisito 5.2 y 6.2 respectivamente de la ISO 9001:2015.
Definicion de la estructura documental. Se identifica y formaliza la documentacion
que se va a incluir en el Sistema de Gestion de Calidad, en las actividades se debe
estudiar las normas de referenciay los procesos. La documentacion que se recomienda
formar parte de la estructura documental es: planes de calidad, procedimientos,
instructivos de trabajo y formatos.
Formacion general y especifica. La metodologia recomienda generar y concretar
actividades de formacion a los equipos de trabajo, asi como, los conocimientos
referentes al Sistema de Gestion de Calidad, asi también, aspectos de formacion
técnica y su competencia.
Elaboracion de documentos. Siguiendo la metodologia de (Guzman Aguilar, 2012),
la documentacion del SGC se debe elaborar considerando las caracteristicas de la
organizacion y conforme a lo que indica la norma de referencia 1SO. Las tareas se
rigen a la estructura documental definida en la norma, asi como el protocolo a seguir
en cuanto a la elaboracion, ajustes, revision, socializacion y aprobacion por las partes
interesadas.

Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad. Una vez terminado el modelo de

gestion de calidad, para la implantacion se debe tener en cuenta las siguientes

recomendaciones:

e Aplicacion de los documentos del SGC con todos los involucrados.

e Recopilar y analizar los datos resultantes de los procesos definidos en el SGC,
generacion de informes y de insumos de informacidn que requiere la alta direccion
para la toma de decisiones.

Supervision y control. Esta epata promueve el seguimiento de la ejecucion de las

actividades y verificacion del cumplimiento de la implantacion de la documentacion,

las acciones consideran:

e Control de las actividades durante la implantacion.

e Verificacion de cumplimiento de las necesidades de los usuarios.
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i)

)

e Medicion de indicadores resultantes de los procesos y el resultado de las metas
propuestas.

Auditorias internas y revision por la direccion. Esta etapa de la metodologia propone

la verificacion y conformidad del Sistema de Gestion de Calidad en base a los

requisitos de calidad que indica la norma de referencia y su adecuacion. Observa las

tareas de auditoria interna en el marco del plan de auditoria y de la revision por la

direccion en donde se analiza el informe presentado por el especialista de calidad,

resultado de indicadores de los procesos, nivel de satisfaccion del cliente. (Guzméan

Aguilar, 2012)

Mejora. Se trata de encaminar las acciones de adecuacion del Sistema de Gestion de

Calidad hacia los cambios del entorno para mejorar el desempefio de los procesos y

el nivel de satisfaccion del cliente. (Guzméan Aguilar, 2012), recomienda tener

presente las siguientes acciones:

e Analizar los resultados de las tareas de supervision y control, como también de
las no conformidades divisadas de la auditoria

e Identificar las causas que generan las no conformidades

e Sugerir acciones correctivas, si aplica

e Verificar la eficacia de las acciones toma
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4. CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Para alcanzar el objetivo referente a la caracterizacion de los procesos y al disefio del
modelo del SGC, se aplicara los pasos del literal “a”, al literal <“j”, de la metodologia
descrita en el apartado 3.12. Respecto al tercer objetivo que hace referencia a la validacion
del modelo es necesario desarrollar los literales “g”,” h” ¢ “i”, debido a que se implantara
el SIG y se evaluara por medio de la auditoria como los actores de la empresa interacttian

conforme el modelo.
4.1 Creacion del equipo de trabajo

El objetivo es seleccionar las personas que deben formar parte del equipo de trabajo
con sus respectivas funciones y son parte del disefio del Sistema de Gestién de Calidad,
por las siglas de denomina (SGC). Las funciones deben ser asignadas teniendo en cuenta

los procesos de la organizacién y que vayan enfocados al SGC.

Es importante destacar que como etapa inicial del SGC se exige un alto compromiso
de la gerencia de la empresa. De igual manera se debe especificar claramente que las
funciones que cumpliran los equipos de trabajo seran de acuerdo con las actividades y
acciones propuestas que se debe desarrollar en las diferentes etapas del (SGC), tener en

cuenta las siguientes actividades:

e Elaboracién de documentos

e Andlisis de informacion

e Supervision de actividades

e Participar y socializar los resultados a los miembros del SGC
e Desarrollar actividades formativas

El equipo representante de la direccion de la calidad esta formado por los mandos

medios de la compaiiia, en la tabla 5 se realiza la descripcion de cada uno.

Tabla 5: Equipo de trabajo del SGC

Dependencia Responsabilidad

Gerencia Aprobacion del Alcance del SGCy
documentacion elaboradas.

Consultor Revision de la documentacion.
Lider de Documentaciény Calidad. Determinacion de los procesos.

Lideres de Producto A Elaboracién documentos.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 ldentificacion de las necesidades del cliente (4 Contexto de la organizacion de
la Norma ISO 9001: 2015)

Segun la Norma I1SO 9001: 2015 se desglosa los siguientes requerimientos:

4.2.1 Comprensién de la organizacion y de su contexto. (4.1 de la norma I1SO
9001:2015)

IT Empresarial, es una empresa ecuatoriana radicada en YACHAY, dedicada a la
prestacion de servicios de software que solucione problemas especificos de empresas
dedicadas a diferentes actividades, cuenta con un nimero aproximado de 200 soluciones
informaticas y un total de 55 profesionales dedicados al desarrollo de nuevos proyectos y

al mantenimiento de los que estan en ejecucion.

Para lograr obtener resultados del Sistema de Gestion de Calidad es necesario
determinar los factores internos y externos que afectan a la empresa, dicha

contextualizacién esta descrita en el documento Matriz de andlisis de contexto.

4211 Mision

Crear lazos efectivos y duraderos con nuestros clientes mediante un servicio de
calidad, con profesionales altamente capacitados, garantizando que nuestras soluciones

esten funcionalmente operativas en sus empresas.

4212 Vision

En 2 afios, ser lideres en desarrollo de soluciones de software, en el Ecuador, ahorrando

tiempo y dinero a nuestros clientes, brindando la mejor solucion.
4.2.1.3 Valores Organizacionales
De la institucién

* Prioridad al cliente; solventar las necesidades del cliente es el objetivo principal,

de la empresa.

* Responsabilidad, en cumplir con nuestros compromisos y obligaciones, con
nuestros clientes, colaboradores y prestadores de servicios, para aportar al

desarrollo del pais.

« Integridad, que se comprueba en nuestras acciones porque reflejan que cumplimos

lo que ofrecimos.
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« Trabajo en equipo: donde se incluye al cliente como parte de la organizacion.

De los colaboradores

* Profesionales proactivos, adelantandose a los posibles problemas para minimizar

riesgos que afecten a proyectos.
* Respeto, al cliente, al compafiero de trabajo y a las normas de la empresa.

Del servicio o productos

« Eficiencia y eficacia en las respuestas a las necesidades de nuestros clientes.
« Agilidad que va acorde a la velocidad actual del mercado.
« Calidad en los productos y servicios entregados a nuestros clientes.

4.2.1.4 Organigrama de la Empresa
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Dennis Criollo
GERENTE GENERAL

Liliana Soria
AISTENTE

Patricia Mina
CONSULTOR

Leonardo Guacanés

Willian Collaguazo

Janeth Ortega

Christian Guerrén

Luis Cabascango

LIDER A LIDER A LIDER A LIDER A LIDER QA
Edgar Quifa Marcelo Matango Claudia Gordén Diego Perez Ericka Varela
- Programador Programador Programador Jr. Programador Analista Jr.
Jr. Seni Jr.
enior.
Andrés Quifia Ao Pols David Vargas e e Patricia Morales
Programador Programador Jr. OGTET e Analista Jr
Senior. Programador Senior 9 :
: : Christian Suarez Ines Espafia Maricruz Acosta
Karla Oliva Gandi Cuasapaz Programador Jr. Programador Analista Senior
Programador Jr. Programador Jr. Senior
: Ernesto Jimenez : : Mery Mesa
Roberto Benavides Programador Jr. Alejandro Almeida Analista Jr.

Programador Jr.

Programador Jr.

Figura 8: Organigrama Empresarial
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.5 Factores internos de la empresa

Anadlisis de los que se puede controlar y cambiar de la organizacién: Fortalezas y

Debilidades.
Tabla 6: Analisis FD de la organizacion
FORTALEZAS DEBILIDADES
Contratos con empresas que | No existe una apertura
. Utilidad garantizan la sostenibilidad | de mercado.
Perspectiva de la empresa en el tiempo.
Financiera
Productos y  servicios | No existe una adecuada
Servicio al | hechos a medida de las | planificacion.
cliente necesidades del cliente.
Quejas o0 | Se tiene canales de atencion | Existe un alto indice de
Reclamos establecidos para atender las | quejas y reclamos.
guejas o reclamos de los
clientes.
Perspectiva Satisfaccién del | Afinidad de  patrones | No existe una
Cliente cliente culturales, facilita  la | evaluacion de
comprension con socios | desempefio en atencién
comerciales. al cliente.
Sistema de - No existe un sistema de
calidad calidad.
Indicadores - No existe indicadores
de todos los procesos
Productividad La produccion de nuevos | La  produccion  de
productos y servicios es | nuevos productos vy
constante en el tiempo. servicios es
desorganizada.
Recursos Los profesionales cuentan | No existe un programa
Humanos con una amplia experiencia | de capacitacion para el
en desarrollo de software. personal.
Perspectiva Tecnologia Cuenta con una adecuada | Existen brechas en la
aprendizaje y infraestructura tecnolégica | seguridad de la
crecimiento que facilita el trabajo | informacion.
cooperativo desde cualquier
lugar y hora.
Comunicacion | Se usa tecnologia de | Falta de  cultura
comunicaciones unificadas. | comunicacional
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VolP.

Intranet, video conferencia,

Fuente: Formato tomado de (ICONTEC, 2018)

4.2.1.6 Factores externos de la empresa

Factores que no se pueden controlar ni cambiar, pero afectan a la organizacion

Tabla 7: Andlisis OA de la organizacion

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Politico

Uso de software libre en la administracion
publica.

El sello de innovacion, apoyado
en Yachay se debilité por
inestabilidad politica en el
entorno local.

Se esta impulsando una nueva ley para el
desarrollo de la industria de software por
el Ministerio de Industrias y Productividad
(Industria 4.0)

No hay controles en la
importacion de software.

Econdmico

Crecimiento de los clientes estratégicos,
incrementan las necesidades de nuevas
soluciones tecnoldgicas y mantenimiento
de las actuales.

Ingreso de empresas
extranjeras, con tendencias
globales del mercado que
avanzan mas rapido.

La crisis econémica de la regién y del
mundo generan nichos de mercado,
basados en nuevos modelos de negocio.

Falta de ligquidez econémica
en las empresas.

Social

El uso masivo de la tecnologia genera
nuevos conceptos de relaciones sociales.

Preferencia por software
extranjero por parte del sector
productivo.

Tecnoldgico

Las modalidades es IAAS, SAAS Y PASS
en Cloud Computing, disminuyen el costo
de la infraestructura de la empresa.

Todas las modalidades de cloud
computing son provistas por
proveedores extranjeros.

no se abre a la
programadores  por

El mercado local
contratacién de
demanda.

servicios de
offshore en

Demanda de
programacion
aumento.

Ambiental

Baja utilizacion de papel y pléstico dentro
de la empresa.

Los  equipos  tecnoldgicos
obsoletos no son adecuadamente
desechados.

Legal

Flexibilidad de los términos contractuales.

No existe normatividad legal que
controle la  prestacion  de
servicios en el extranjero.

Fuente: Formato tomado de (ICONTEC, 2018)

4.2.1.7

Analisis PEST

Permite identificar los riesgos y oportunidades del entorno, segun (Jimenez, 2015)

menciona que el analisis del contexto de la organizacion, permitird a las organizaciones

36



identificar las oportunidades y riesgos y considerarlos para planificar el sistema de gestion

de la calidad, de tal manera que se pueda garantizar el funcionamiento constante del

sistema mediante acciones planificadas para tratar los riesgos y las oportunidades. La

matriz PEST, viene formado por las abreviaturas de los factores:

e Politicos.

e Econdmicos.

e Sociales.

e Tecnoldgicos

Se identificaron los siguientes puntos de relevancia donde la organizacion debe

apuntar sus esfuerzos:

Tabla 8: Analisis PEST de la organizacion

ANALISIS PEST
FACTORES

POLITICOS

Impulso de nueva ley para
el desarrollo del software
Industrias 4.0

Inestabilidad politica en el
entorno local.
ECONOMICOS

Convenios con empresas y
universidades.

Crisis econdmica de la
region.

SOCIALES

Desempleo debido a la
recesiéon econémica
Afinidad de  parones
culturales
TECNOLOGICOS
Tecnologias
Computing
Internet de las Cosas

Cloud

Demanda de servicios de
programacion offshore en
aumento.
AMBIENTALES

muy negativo

1

Negativo

Neutral

Positivo

Muy positivo

(6}

OBSERVACIONES

El software estd considerado como uno
de los nuevos pilares fundamentales de
desarrollo.

El sello de innovacion, apoyado en
Yachay se debilitd

Bajan el costo de produccion.

Posibilita la apertura a nuevos nichos de
mercado.

En un futuro nos
actualmente no
Se puede exportar software a la region.

puede afectar,

Capacidades de procesamiento,
almacenamiento y transmision

Control a distancia de equipos a través de
internet

Las empresas no quieren asumir el costo
de tener sus propios departamentos de
desarrollo de sistemas.
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ANALISIS PEST

FACTORES OBSERVACIONES
3 3
= o E
gz3 88
> 2 3 3 3
E Zz2 Z2 o =
Cambio de CEDIS fuera 3 Descontaminacion del ambiente, trafico

del sector Urbano

Residuos de carton y 5 Actualmente se reciclan a través de un
plastico Gestor Ambiental
Responsabilidad social por 5 Recoger los recipientes de estos
desechos  toéxicos en quimicos
productos quimicos
LEGALES
Reforma laboral en el 3 Fuga del conocimiento en pasantes
nueva Ley de Justicia
laboral
Falta de leyes de derecho 3  Dificultad de patentar el software
de autor en software en
Ecuador.
Ley de uso de software 3 Vision del estado de automatizar
libre en la administracion procesos
publica.
2 2 2 6 3
4 8 1 2 1
0 4 3
2 4 5 4 4
3

Fuente: Formato tomado de (ICONTEC, 2018)

4.2.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (4.2
Norma I1SO 9001:2015)

Las partes interesadas son el conjunto de factores internos y externos que ejercen
influencia sobre la organizacion. La norma ISO 9001:2015 define como “partes
interesadas” a todos los grupos de interés que de alguna forma se puedan ver afectados
por la actividad de la empresa o cuyas decisiones puedan afectar al sistema de gestion de
la calidad de la empresa o entidad de caracter pablico. (Escuela Europea de Excelencia,
2016)

Se identifican los siguientes Stakeholders, que afectan a la organizacion, y se califican

segun el nivel de dependencia o influencia.
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Tabla 9: Especificacion de las partes interesadas

INFLUENCIA
1 2 3 4
SIN POCA MEDIANA MUCHA
SRI
IESS
Ministerio de trabajo
GAD a nivel nacional
" Accionistas
o| &
> | 4 Farmaenlace.
LéJ <
P Mandos Medios
LU -
o Empleados Operativos
a) Personas
Organizaciones
Servicios
Alta Direccion
% AESOFT Vecinos Kruger, Tata, Atos.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la investigacion

Las necesidades, por el nivel de importancia de las partes interesadas son las siguientes:

Tabla 10: Determinacion expectativas parte interesada

GRUPOS DE

INTERES Stakeholders NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
SRI Cumplimiento tributario
Gobierno IESS Cumplimiento Seguridad Social
MINISTERIO DE
TRABAJO Cumplimiento Normas del trabajador.
GAD GAD Cumplimiento prediales y tasas
Entidades reguladoras y Cumplimiento Normas para Software en

control AESOFT | Ecuador.

Propietarios

Accionistas

Generar Utilidades

Competidores

Kruger, Tata, Atos

Competencia leal por calidad de productos

Empresas Aliadas

Farmaenlace

Nuevas lineas de negocio

Comunidad

Vecinos

Cambiarnos de lugar
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Mandos Medios

Delegacion de TD

Empleados
Empleados
Operativos | Incremento de sueldos y beneficios
Clientes Personas | Bajar precios y mejor atencion
Organizaciones | Mejores negociacionesenPy S
Proveedores Servicios | Aumentar Costo por servicio

Propietarios

Alta Direccion

Mayor productividad

Fuente: Formato tomado de (ICONTEC, 2018) con informacion propia de la investigacion
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4.2.3 Determinacion del alcance del SGC (4.3 de la Norma 1SO 9001:2015)

El alcance de modelo de gestion de calidad estd basado en la linea base de la empresa
que es el desarrollo, implantacion y mantenimiento de software, que inicia con la
recepcion de un requerimiento y termina con la implantacion de un nuevo aplicativo o la

modificacion de uno existente.

Del proceso de observacion se establece que los procesos operativos de la empresa

comprenden los siguientes subprocesos.
» Analisis de Requerimientos
» Disefio de Software
«  Construccion de Softwares Pruebas de Software
+ Implantacion de Software

4.2.3.1 Analisis de los procesos importantes para el desarrollo de software segun
la norma ISO/IEC 12207:2008

En base a una encuesta realizada al personal de ITEmpresarial, se determiné el nivel
de prioridad de los procesos de desarrollo segln los propone la norma ISO 12207:2008.
El criterio de evaluacion se lo aplicé teniendo en cuenta el grado de importancia y

urgencia de cada proceso segun los siguientes parametros de evaluacion:

e Alta=5
e Media=5
e Baja=3

Descripcion de encuestados

Area de trabajo: Desarrollo de aplicaciones de software
Cargo: Lideres de grupo de desarrollo

Iniciales: L1, L2, L3, L4, L5

Los resultados se obtienen por medio de la aplicacion de la media aritmética de las

valoraciones entregadas por los lideres de grupo o lideres de producto.
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Tabla 11: Valoracion de los procesos de implementacion del software

PROCESOS DE IMPLEMENTACION

Importancia Urgencia
Media Media
Encuestados
Procesos L1|{L2|L3|L4|L5 L1|{L2|[L3|L4|L5
Proceso de implementacion de
software T 5 7v 7v 7 7 7 7 17 7 7 7
Proceso de analisis de
requerimientos del Software 7T 7 17 7 7 7 5 7 7 17 7 7
Proceso de disefio de
arquitectura del software 7T 7 5 7 7 7 T 7 17 17 7 7
Proceso de disefio detallado del
software Y 7 5 7v 7 17 17 7 17 7 71 7
Proceso de construccion del
software T 5 7v 7v 7 17 7 7 5 7 7 7
Proceso de integracion del
software 7T 5 7v 7v 7 7 7 5 5 3 3 5
Proceso de sistema de
calificacion de Pruebas T 7 7 7 7 7 7 5 5 5 3 5
Fuente: Elaboracion propia con informacidon de entrevista a los lideres de producto
Tabla 12: Valoracion de los procesos de apoyo en ITEmpresarial
PROCESOS DE APOYO
Importancia Urgencia
ISR Media Media
Procesos L1|L2|L3|L4|L6 L1|L2|L3|L4|L6
Proceso de gestion de la
Documentacion del software 3 5 5 5 5§ 5 7 7 5 5 5 5
Proceso de gestion de la
Configuracion del software 3 3 5 7 5 5 5 7 3 3 3 3
Proceso de aseguramiento de la
calidad del software 3 3 5 5 5 5 5 5 7 7 5 5
Proceso de verificacion del
software 3 3 57 5 5 |5 5 5 7 5 5
Proceso de validacion del
software 7T 5 3 7v 7 7 |7 7 5 7 5 7
Proceso de Revision del
Software 3 5 3 7 7 5 |5 5 5 3 3 5
Proceso de Auditoria del
software 3 53 3 5 3 |5 5 5 3 5 5
Proceso de resolucion del
problemas del software 5 5 7 7 7 7 7 5 5 5 3 5

Fuente: Elaboracion propia con informacion de entrevista a los lideres de producto
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4.2.3.2 Comparacion de los procesos de ITEmpresarial vs la Norma ISO
12207:2008

a) Proceso de andlisis de requerimientos

Tabla 13: Comparativa del proceso de andlisis de requerimientos

PROCESOS ITEMPRESARIAL NORMA ISO/IEC 12207
Analisis y disefio para el Proceso de analisis de
desarrollo de aplicativos requerimientos de software

Procedimientos Documentos Procedimientos Documentos
resultantes resultantes
Reunion con el e
: Identificacion
cliente para de Documentos de
realizar Acta de reunion | requerimientos especificacion de
levantamiento g requerimientos del
de por parte de los software
_ interesados
requerimientos.
Determinacion
de la e . Documento
e g Especificaciones S
especificacion  Borrador de la . Analisis de
e, funcionales y de L
con especificacion canacidad Requerimiento de
requerimientos P Software
funcionales.
Documento
Anélisis de la Interfaces Anédlisis de
o infraestructura externas Requerimientos de
Analisis de necesaria. Software
requerimientos Documento
Requerimientos = Analisis de
de validacion Requerimientos de
Software
Documento
Requerimientos = Analisis de
de seguridad Requerimientos de
Software
- Documento
Requerimientos i
X Analisis de
de seguridad s
o Requerimientos de
fisica
Software
e . Documento
Especificaciones e
X Analisis de
de seguridad de s
Requerimientos de
acceso
Software
Definicion de
datos y Docu_n]ento
- Analisis de
requerimientos -
Requerimientos de
de bases de
Software
datos
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PROCESOS ITEMPRESARIAL NORMA ISO/IEC 12207
Requenmlgeptos Documento
de instalacion y .
L Analisis de
aceptacion del s
Requerimientos de
producto de Software
software
Documento
Documentacion = Anélisis de
usuario Requerimientos de
Software
Rewsmr_\,y Documento de . Documento de
aprobacion por especificacion Evaluacion de Evaluacién de
el lider del SP requerimientos e
firmada por el Requerimientos de
producto y el I de software f
cliente. cliente. Software

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los procesos de ITEmpresarial

b) Proceso de disefio de software segun ISO/IEC 12207

Tabla 14: Comparacion del proceso de disefio de software

PROCESOS ITEMPRESARIAL NORMA ISO/IEC 12207
Analisis y disefio para el desarrollo de | Proceso de disefio de arquitectura
aplicativos de software
_— Documentos - Documentos
Procedimientos resultantes Procedimientos resultantes
Realizacion del Desarrollo Documento
Backlog de Cronograma  de|estructura  alto disefio de alto
desarrollo. Sprints nivel nivel de Software
Desarrollo
Interfaces Documento
Externas de alto  disefio de alto
o nivel nivel de Software
Disefio de Desarrollo y Documento
software disefio de alto disefio de alto
nivel BDD nivel de Software

Actualizacion
documentacion

de usuario si

existen cambios

Definicion Documento de
requerimientos  plan de
preliminares de  integracion de
prueba software
Planificacion Documento de
para la plan de
integracion de integracion de
software software
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PROCESOS

ITEMPRESARIAL

NORMA ISO/IEC 12207

Evaluacion
arquitectura de
elemento de
software, disefio
de interfaz y
BDD

Documento de
evaluacion de
arquitectura de
software

Proceso de disefio detallado de
arquitectura de software

Planificacion
quincenal

Detalle de cada
sprint

Disefio refinado
de componente

Disefio detallado
de interfaces
externas

Desarrollo
detallado de
BDD
Definicion de
requerimientos
de prueba,
planificacion de
las pruebas de
unidades

Actualizar
requerimientos
de prueba y plan
de aplicacion

Evaluacion
diseno detallado
de software

Documento de
disefio detallado
de software
Documento
disefio detallado
de alto nivel de
software
Documento
disefio detallado
de alto nivel de
software

Documento de
plan de Pruebas
de unidades

Documento de
plan de
integracion de
software

Documento de
evaluacion,
disefio detallado
de software

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los procesos de ITEmpresarial

¢) Proceso de construccion de software

Tabla 15: Comparacion del proceso de construccion de software

PROCESQOS

ITEMPRESARIAL

NORMA ISO/IEC 12207

Construccion
de software

Construccion de aplicativos

Proceso de construccion de software

Documentos

Procedimientos
resultantes

Procedimientos

Documentos
resultantes
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PROCESQOS

ITEMPRESARIAL

NORMA ISO/IEC 12207

Disefio entidad
relacion de la base
de datos

Pruebas unitarias por
parte del
desarrollador

Scripts para la
base de datos.

Pruebas unitarias por
parte del
desarrollador

Subida del codigo al
Team Foundation.

Desarrollo de

unidades de software

y de laBDD

Plan de pruebas de

unidad de BDD

Probar unidades de

software y BDD
Actualizar

documentacion de
usuario si es necesario

Actualizar

requerimientos de

pruebay plan de
integracion

Evaluacién cédigo
fuente y resultado de

las pruebas

Documento plan
de pruebas de
software
Documento de
pruebas de
unidad de
software y BDD

Documento de
plan de
integracion de
software
Documento de
evaluacién de
construccion de
software

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los procesos de ITEmpresarial
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a) Proceso de Integracion y Pruebas

Tabla 16: Comparacion del proceso de construccién de software

PROCESQOS

ITEMPRESARIAL

NORMA ISO/IEC 12207

Construccion
de software

Pruebas de aplicativos

Proceso de integracion de software

Documentos

Procedimientos
resultantes

Procedimientos

Documentos
resultantes

Bajar el codigo
fuente de toda la
aplicaciéon del Team
foundation y probar
los  requerimientos
funcionales de la
aplicacién.

Lista de verificacién

de los Check List de
requerimientos pruebas

Informe de
Proceso de pruebas novedades de los
del sprint aplicativos

Desarrollo de plan de
integracion

Integracion de
unidades de software
y componentes del
software

Actualizacion
documentacion de
usuario

Prepara
requerimientos de
validacion del
elemento software
Evaluacion del plan
de integracién de
software

Documento plan
de integracién

Documento plan
de integracién

Documento plan
de pruebas de
software

Documento
pruebas de
integracion

Fuente: Elaboracion propia con informacidn de los procesos de ITEmpresarial
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b) Proceso de implantacion de software

Tabla 17: Comparativa del proceso de implantacion de software

PROCESOS ITEMPRESARIAL NORMA ISO/IEC 12207
Implantacion de aplicativos Proceso de apoyo de despliegue
Procedimientos Documentos Procedimientos Documentos
resultantes resultantes
Actualizar
documentacion
usuario
Lista de scripts, y
| elementos de Correo con el Brindar soporte
Implantacion | software a detalle de la auditoria de ser
del software |instalarse o implementacion | requerida
actualizarse.
Preparar producto  Documento
software manual de
entregable usuario
Liberacion
producto
Proceso de firma | Acta entrega — Software
de recepcion recepcion entregable

Fuente: Elaboracion propia con informacidon de los procesos de ITEmpresarial

4.2.3.3 Declaracion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad para IT
EMPRESARIAL S.A.

ITEmpresarial S.A., aplica el Sistema de Gestién de Calidad I1ISO 9001:2015 para
asegurar que los servicios que ofrecemos a nuestros clientes cumplan los requisitos
establecidos a través de la eficiencia y efectividad en los procesos de: Analisis de
Requerimientos, Disefio, Construccion, Pruebas e Implantacion de Software, procesos
gue se realizan en nuestras instalaciones ubicadas en la ciudad de Ibarra, excluyendo los
procesos administrativos y financieros de la empresa debido a que estos procesos son

reguladas por Entidades Gubernamentales.

El Alcance del sistema de calidad se encuentra detallado en el documento controlado
llamado IT-ALC-01, en el anexo A se muestra un extracto.

48



4.2.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos (4.4 de la Norma ISO
9001:2015)

4241 Mapa de procesos

Segun lanorma ISO 9001:2015, un proceso es un conjunto de actividades relacionadas
entre si que utilizan entradas para proporcionar un resultado previsto, este resultado es

considerado salida o también producto o servicio.

Segun la especificacion de (Calidad y ADR, 2017) menciona que los procesos en una
organizacion generalmente se planifican y son realizadas bajo condiciones controladas.
Los procesos estar priorizados en tipo estratégico, operativos o apoyo, sin embargo, la
ISO (International Organization for Standardization) propone una clasificacion similar
que esta formada por:

e Procesos de la gestion de una organizacion.
e Procesos para la gestion de recursos.

e Procesos de realizacion

e Procesos de medicion, analisis y mejora.

Para la representacion de los procesos de ITEmpresarial, se procede a realizar un mapa

de procesos convencional, ver la figura 9.

MAPA DE PROCESOS IT-EMPRESARIAL

Kﬁes‘fién Administrativa ) KSistema Gestion Calidad)

- - :\3 - i ;?

Gestion Talento Servicios
Humano generales

Figura 9: Mapa de Procesos IT EMPRESARIAL S.A.
Fuente: Elaboracion propia adaptado el modelo de (Calidad y ADR, 2017)

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

S31INIITD 3d SYHOISSILYS S3AVAISIDIN
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4.2.4.2  Caracterizacion de los procesos de desarrollo de ITEmpresarial

La caracterizacion de procesos consiste en identificar elementos, condiciones y

actividades que hacen parte del proceso, tales como:

e ;Quién lo hace?

e ;Para quién o quienes se hacen?
e Por qué se hace?

e (CoOmo se hace?

e (Cuéndo se hace?

e ;Qué se requiere para hacerlo?

En los siguientes literales se muestra y describe la caracterizacion y detalle de los
riesgos y oportunidades de los procesos que mantiene en la actualidad la empresa
ITEmpresarial, mismos que se encuentran distribuidos siguiendo la especificacion la
norma 1SO 9001:2015 gque menciona los procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de apoyo. Sin embargo, se realizara la caracterizacion de los procesos solo de

aquellos que comprenden la cadena de valor, es decir los Procesos Operacionales.

a. Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la alta direccion y definen
como opera el negocio y como se crea valor para el cliente y para la organizacion.
Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la
organizacion ya que ayudan al desarrollo de los procesos operativos. (Escuela Europea
de Excelencia, 2016). Los procesos estratégicos que tiene ITEmpresarial se muestra en la

figura 10:

a) Proceso de Gestion Administrativa
b) Proceso de Sistema de Gestion de Calidad

MAPA DE PROCESOS IT-EMPRESARIAL

KGestién Administrativa ) KSistema Gestidn Calidad)

Figura 10: Proceso estratégico
Fuente: Elaboracion propia
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b. Procesos operativos (cadena de valor)

La norma ISO 9001:2015 menciona que los procesos operativos cuentan con una
vision del cliente muy completa, desde el conocimiento de los requisitos, hasta la
realizacion de un andlisis de satisfaccion con el producto o servicio. (Escuela Europea de
Excelencia, 2016)

Los procesos operativos, son los que definen la cadena de valor de la empresa; para

ITEmpresarial, son los dedicados a la implementacidn de software y son los siguientes.

e Analisis de requerimientos
e Disefio de Software

e Construccion de Software
e Pruebas de Software

e Implantacién de Software

El primer proceso que se presenta en la figura 11 es el analisis de requerimientos

conjuntamente con la descripcion de los riesgos y oportunidades
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PROCESO DE ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

|
| Tonoesaial
0 P

PROVEEDOR INSUMO / ENTRADA

Necesidades de
sistemas de
informacidn

Documentacidn
aplicable @ los
Procesos
administrativos
Necesidades del cliente
Usuarios las aplicaciones
de software

Necesidades o
solicitudes de los
usuarios de las
tecnologias de
informacidn

Estructura
organizacional, planta
de cargos y manual
de funciones y
competencias
aborales

RESPONSABLES COLABORADORES
Consultor de TI, Lider
de producto, equipo
de QA

Area de aseguramiento
de la calidad

Nombre

Porcentaje de
solicitudes de
desarrollo atendidos.

Proceso Analisis de Requerimientos
Cadigo IT-FRO-AR-01
Version vi.0
Fecha 06/07/2018
ACTIVIDADES RESULTADO CLIENTE/USUARIOS

Envia solicitud de servicio
por telefono, correo
electrdnico, help desk

Conversacion directa con
el cliente y consultor

Reunidn del cliente,
usuario, consultor y
delegado del equipo de
documentacion y calidad.

Acta de reunidn

Documento de
requerimientos
funcionales,

Revisidn del lider de

producto
Revisidn del cliente y
usuario final
Documento
. ” firmada por las
Redaccidn y aprobacidn P
S partes con Ia
del la especificacidn final I
especificacidn de
software
REFERENCIA NORMATIVA

Formato acta de reunion QA-FOR-001
Formato de especificacion IT-Empresarial
Historia de usuario
Contrato entre las partes

INDICADORES
Formula Meta
Solicitudgs ate.ndidas;' a0%
Especificaciones
entregadas

Figura 11: Caracterizacion proceso de analisis de requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

Clientes de IT-Empresarial

RECURS0S

Sistena de Correo Electrdnico,
Sistema de VoIP, Reuniones con
partes interesadas, diagramas de

flujo, documentacidn de

Fuente de Informacion

Registro del estado de solicitudes
de clientes. (Archive excel)
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En la figura 12 se muestra los riesgos y oportunidades identificados en el proceso de anélisis de requerimientos.

Proceso: Analisis de Requernimisnios
» IT Cadigo: IT-FRO-AR-02
empresarial =
Version: v1.0
Fecha: 06/07/2018
a
o Po P go Opo dad
a Jo a Jo
O os del Pro 0
Opo dad
Enviar soliciud de requerimienios por Mala asignacién al equipo de . »
teléfono, correo elecirdnico o help desk Clemes comunicacién con el clienie La d 52 queda sin atencion 3
Conwversacidn directa y precisa enfre &l Acepiacion de soliciudes por parie del Declinacion de la negodiacion con &l
Clentes 3
diienie y el consulior. consulior que no se pusdan realizar. dienie
* El consulior o equipo de QA no
Realizar una adecuada redaccicn entendid el requerimeinio del cliznie Requerimienios incompleios o
; ; Delegados de [T 3 2
de las especificaciones * El clizne no esta de acuerdo con la ambiguos.
especificacion.
Elaborar un adecuado plan de Client Poca cooperacion del clienie Faka de acomparniamizni de los
comunicacion directa con el E " Eﬁd T Firma del dienie que no Siene poder de usuarios en el levaniamienio de 2
cliente quipa de desicion requUErmienios.
Realizlar la .:a:ntrega d.e la Fersonal de_, Mo entrega la especificacion en el fempo Demora o refraso en la entrega de la
especificacidn en el tiempo documentacion y establecido cspeciicacin de requerimienios 3
establecido calidad red
Realizar un preciso El ingeniero de requerimientos
i Eniendimienio errado de los
levantamiento del requerimiento |Delegado de IT Ent'?nde ¥ documenta_ de manera Lerimienios 3
por el cliente equivocada las necesidades requernmis
expuestas por el cliente.
Personal de -
Redagtar }r.a.prohar la documentacion y La frma y aprobacién del ciense F‘mduc_mcsenrmcﬂ} no cumple con ko 2
especificacidn final ad requerido del duefio del proceso

Figura 12: Riesgos y oportunidades del proceso de anélisis de requerimientos
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 13 se muestra la caracterizacion del Proceso de Disefio de Software

PROCESO DISENO DE SOFTWARE
Proceso Disefio de Software
“ Codigo IT-PRO-DS-01
b'Tempresorrof Versin i
Fecha Elﬁ,fIJ?,"EIJlEi|
INSUMO /
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES RESULTADD CLIENTE/USUARIOS
Especificacian Disefio de l aquitectura Disefio e afto el
firmada por el del sistema
Lsuario.
Disefio del sistera Backlog de desarrollo
Acividad Seleccidn de
i Widades herramientas
ducﬁﬁwu;ﬂgaccl%n plneadasy tacnoldgicas Par del equipo de
caidad f asignacion de docurnentacidn y calidad |
' recursos Andlsis y seleccidn de Clientes de IT-Empresaril
codigo reutilzable [Prograrmador
Disponibiidad
presupuestal Seleccion de los
programadares
L Cronograma de
Priorizacidn del backlog desarralo de sprins
RESPONSABLES COLABORADORES REFERENCIA NORMATIVA PROCESOS DE SOPORTE
Consuttor de TI, lider Formato de especificacion IT-Empresarial
Lider de producto, de producto, Gestidn de resolucidn de
equipo de desarrollo programador(es), incidencias de desarrollo
equipo de QA
RECURSO0S INDICADORES
Sisterra de Correo Nombra Formula Mata Fuente de Informacién
Electronico, Sistema de| | Cumplimiento de les | | Fecha real de entrega
VolP, Especificacian fachas de entrega menor 2 k fecha 0% iror?n?cglg??a d:g eﬂ”;%ig;g;
fimada del usuario, de I sprint planificada : :
Cantidad de
nodences 7 de test fea'?ad“ €N maximo 1 Informe de incidencias.
reportadas por el cada sprint

drea de calidad.

Figura 13: Caracterizacion del proceso de disefio de software
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 14, se muestran los riesgos del proceso de disefio de software.
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Proceso: Dizefio de Sofware
+ Codigo: IT-PRO-D3-02
5|Temprssmoi Version: V1o
Fecha: 0G/07/2018)
i [ Riesq Op flaces
Ohie A ) . ! d B3(]
Op dad
. . Equipo QA . . Dizefio impide cumplir con los
Definir el alcance de la aplicacion E quipo de ¢ o Arguisciura mal elegda requerimietnos de Ja apicacién
Definir el cronograma de actividades Clente Modificacian del cronoarama de
para dar cumpliento al proceso de Equipo d= QA Mzla defricion de las neceaidades del clenis actividades g
desarrollo de software Documentadores
Desarrollar los modulos bajo una ider de productd Falia de conocimeenio y expenencia sobre las La estructura y arquitectura de
arquitectua robusta tareas asignadas y las hemamientzs a uilzar desarrollo no sea estable
i i Equipo d Complesa i w0n de los modulos d
ggpilluzar las fases de una metodologia D:::dl;m m‘;‘:ﬂﬁa IiEQracion de los MODu0s o Incamplnieto e l enega delschware
ores are

Figura 14: Riesgos determinados del proceso de disefio de software

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 15 se muestra la caracterizacion del proceso de construccion de software.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONSTRUCCION DE SOFTWARE

+
1+ Tempesaral

0

PROVEEDOR

Lider de Producto

RECURS0S

Sisterna de Correo
Electrdnico, Sistema de
VoIP, Especificacidn
firmada del usuario,

INSUMO / ENTRADA

Especificacion firmada
por el usuario.

Backlog de desarrollo

priorizado

Disefio arquitectdnico
de alto nivel,

Nombre

Cantidad de

incidencias reportadas
por el drea de calidad.

Proceso
Codigo
Version

Fecha

ACTIVIDADES
Disefio detallado del
sisterna

Desarrollo del sprint

Retroalimentacidn del
sprint

Pruebas en ambiente de
desarrollo

Solucionar las incidencias
reportadas por QA

Pruebas de integracidn

RESULTADO

Envio de artefactos
para pruebas en
ambiente de calidad
por cada sprint

Envio de artefactos de
las correciones para
pruebas en ambiente
de calidad

INDICADORES

Formula

# de test realizados en
cada sprint

Meta

maximo 1

Figura 15: Caracterizacion proceso de construccién de software
Fuente: Elaboracion propia

Construccidn de Software
IT-PRO-CS-01

vl.l

06/07/2018

CLIENTE/USUARIOS

Par del equipo de documentacidn
y calidad [ Clientes de IT-
Empresarial

Fuente de Informacion

Informe de incidencias.

En la figura 16 se presenta los riesgos y oportunidades determinados en el proceso de

Construccion de Software.
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*
blTempresonoI

Proceso:

Consfruccion de Sofware

Codigo: IT-FRO-C3-02
Version: vid
Fecha: 060072018

Ohbije g del P =
Op dad

Definir y seleccionar los componentes y Lider de producto No conocer & proceso de negocio ni la Falta de especificacion de la
arquitectura del sistema arquiteciua de desamollo de la empresa arguitectura fisica
Realizar |a correcta interpretacién y | Lider de producio y Desconocimiento de la logica del proceso o I”ad.e.cé‘;da i”tirpre'ﬁ?;!" de ";S |

- o . requisitos para hacer el disefio de
documentacin de los requerimientos | programadorss ded negocio cistema

) No cumplir con las fechas de
Desarrollo del sprint Programadores Mo cumplr con las fechas de entrega P .
entrega de las aplicaciones
i i Equipo de A Comgleja miegracion de los madulos: de .
a.E"tg|:|illlcar las fases de una metodologia L] - mplesa inleg Incumplimienin en Ia entreqa del solware
Desamolladores sofwars

Figura 16: Riesgos y oportunidades del proceso de construccion de software

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 17 se muestra la caracterizacion del proceso de Pruebas de Software.

(o]

PROVEEDOR

Equipo de desarrollo

Lider de producto

RESPONSABLES

Equipo QA

RECURSOS

Sistemna de Correo
Electrdnico, Sistema de
VolP, Especificacidn
firmada del usuario,

Figura 17: Caracterizacion proceso de prueba de software

PROCESO PRUEBAS DE SOFTWARE

*
) |T9mpresorrof

INSUMO / ENTRADA

Especificacidn
aprobada

Artefactos de
software para

ambiente de pruebas

COLABORADORES

Lider de producto,
programador(es),
tester.

Nombre
Efectividad del

checklist de pruebas

Fuente: Elaboracion propia

Proceso
Codigo
Version
Fecha

ACTIVIDADES

Andlisis y lectura de las
especificaciones iniciales

Definicion de plan de
pruebas

Ejecucidn de plan de
pruebas

Validacidn de las
especificaciones con la
funcionalidad de la
aplicacidn de software

Pruebas de integracidn
desde el seqgundo sprint.

Retest en caso de ser
necesario

Revisidn con el cliente en
ambiente de pruebas

RESULTADO

Informe aprobado
con el
cumplimiento del
plan de pruebas

Reporte de
incidencias.

Entrega a equipo
de desarrollo las
observaciones
respectivas para
ser aplicadas

Reporte de
incidencias

Reporte de
incidencias

Acta de
observaciones del
usuario.

Generacidn de reporte a Informe de
desarrollo aceptacidn
REFERENCIA NORMATIVA

Formato de incidencias QA-FOR-003
Especificacidn firmada por el usuario
Formato de certificacion QA-FOR-005

INDICADORES

Formula

Observaciones del usuario

/ ndmero de requisitos
entregados

Meta

Pruebas de software
IT-PRO-P5-01

v1.1l

06/07/2018

CLIENTE/USUARIOS

Equipo de desarrollo
Lider de producto

Cliente

PROCESOS DE SOPORTE

Preparacidn del ambiente de
pruebas

Fuente de Informacion

Acta de observaciones del usuario

En la figura 18 se presenta los riesgos y oportunidades determinados en el proceso de

Pruebas de Software.
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Proceso: Frusbas de Sofware
* Codigo: IT-PRO-PS-02
blTempresonoJ‘ Version: "o
Fecha: 061072018
_ D D Riesq Cip dades o
'I . : de - - { =2 i =2
Op dad
Garantizar la calidad del Equipo QA Alcance las pruebas no definide Asequramiento de la calidad
software Equipo de desarrolio  |compleiamente g
Determina los resultados Clenz Resultado insatisfactorio del plan
funcionales del estblacidos en Equipo de QA Inestabiidad del ambienie de pruebas P
| . de pruebas
0s requerimientos Decumentadores
Disminuir el tiempo de Equipo de QA Solucidn de defecios no prierizades por Demora_s' excesivas en la
. reparacidn de defectos
correccidn de errores Desarrolladores parie de los desarrolladores
encontrados en las pruebas
Habilitar correctamente los Equino d P Ia ad . . - .
ambientes necesarios para quipo de QA robdemas con la adecuadion y Disponibilidad con el ambiente de
i Dezarrolladores estabiizacion del ambisnie de prusbas. pruebas
ejecutar las pruebas
. ; El plan de pruebas no salsface el . }
Ejecutar al 100% los planes de [Equipo de QA resutado pafra que garanice la caidad Mo se realiza a completitud el plan
pruebas Desarrolladores de pruebas
de sofware.
Validar la especificacidn de las |Equipo de QA Documentacidn no exisients o superfical Alcance de las pruebas mal
pruebas Desarrolladores de las fases anieriores definido
. Tiempos musros en sub fases miciales de la
) _ Equipo de QA o
Garantizar la calidad del software fase de pruehas que no e pueden recuperar Produciidad meboenie
Desamolladores

por enregas tardias del desamollo

Figura 18: Riesgos y oportunidades del proceso de Pruebas de Software

Fuente: Elaboracion propia
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En lafigura 19 se presenta la caracterizacion del proceso de Implantacion del Software.

CARACTERIZACION DE LA FASE DE IMPLANTACION

*
inolTempresonoa’
INSUMO /
PROVEEDOR ENTRADA
Especificacidn
aprobada
Artefactos del

software aplicados al
ambiente de pruebas.

Scripts del cddigo

Equipo de desarrollo fuente y BDD

Lider de producto Visto buena de Ia

) superacidn del plan
Equipo QA de pruebas
Visto bueno de las
pruebas con el cliente
en ambiene de
calidad

RESPONSABLES COLABORADORES

Consuftor de TI, Lider
de producto, equipo

Equipo QA de desarrollo

RECURSOS

Sistema de Corren Nombre

Electrdnico, Sisterra de
VoIP, Especificacidn
firmada del usuario,
Cddigo fuene de las

aplicacones, amhiente

de calidad

Porcentaje de
incidentes reportados
en produccion

Proceso

Codigo

Version

Fecha
ACTIVIDADES RESULTADO

Plan de despliegue &

integracién con otras

aplicaciones o surministro
de datos de produccidn

Aprobado por el
cliente

Respaldo de |as bases de
datos.

Respaldo de fas
aplicaciones

Email de informe
de las pruebas
piloto.

Pruebas piloto en
produccidn

Ejecutar los scripts

Integracion y despliegue
del sisterna

Versionamiento de las

aplicaciones

Acta de enfrega
recepcian de los
cambios.

REFERENCIA NORMATIVA

Pruebas en ambiente
produccidn.

Formato de certificacion QA-FOR-005

INDICADORES

Formula Meta

Incidentes Reportados /

. ) <3
Namero de usuarios

Figura 19: Caracterizacion proceso de Implantacién de Software

Fuente: Elaboracion propia

Implantacidn de Software
IT-PRO-IS-01

vi.d
06/07/2018

CLIENTE/USUARIOS

Clientes de IT-Empresarial

PROCESOS DE SOPORTE

Gestidn de la Seguridad de fa
Informacidn

Gestidn de Accesos Ldgicos

Fuente de Informacion

Sisterma de Help Desk

En la figura 20 se muestra el analisis de riesgo y oportunidades del proceso

de implantacion de software
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Proceso: Implantacion de Sofware
\d Codigo: T-PRO-15-02
BlTemprssonoi Version: V10
Fecha: 0610712018,
0 Po P o Opo dad
O gqo i qo
0 05 del Pro 0
Opo dad
; Mo seqguir ninguna meidologia para
Garantizar la calidad del Equipo QA o SBQ relpng ded;}agrruf;de El software no cumpla las
software Equipo de desarrclo espectativas del cliente
sofware
Brindar confianza y satisfaccion |Clente . ,
al dliente Lider de producio Mo cumplr las especiaivas del dienie Perdida del cliente
Posicionar la empresa como Todo el personal de IT-|Meiora empreasarial y crecimients

lider en el desarrollo de

Quiebra de la empresa

software de calidad Empresarial £0onomico en la 2ona norie del pais
Brindar al cliente nuevos Equipo de QA Necesidad de nuevos
servicios de expansion Desarroladores Crecimienio empresarial -

L requerimientos
tecnoldgica Consufior

Figura 20: Riesgos y oportunidades del proceso de Implantacion de Software

Fuente: Elaboracion propia
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c. Procesos de apoyo o soporte

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos operativos, se
suelen referir a todos los procesos que estan relacionados con los recursos utilizados y las
mediciones realizadas. Estos procesos en muchos casos son determinantes para que
puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y

expectativas de los clientes / usuarios. (Escuela Europea de Excelencia, 2016)

Los procesos de apoyo estdn conformados por las &reas de talento humano,
contabilidad entre otros servicios que no son objeto del Sistema de Gestion de Calidad,

por lo que en la tabla x se describen brevemente.

Tabla 18: Procesos de apoyo del SGC
PROCESO DE APOYO ACTIVIDADES

Contratacion de nuevos empleados.

Evaluacién de empleados.

Gestion de talento humano Procesos de seguridad y ambiente en el trabajo.
Certificaciones Laborales.

Pago de sueldos.

Pago de compromisos adquiridos

Contabilidad y tesoreria Informes financieros

Distribucién de presupuestos.

Otros.

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Definicién de politicas de calidad y objetivos (5.2 de la Norma ISO
9001:2015)

4.3.1 Establecimiento de la politica de calidad (5.2.1 de la Norma I1SO 9001:2015)

Para determinar la politica de calidad de ITEmpresarial se parte de la determinacion y
analisis del contexto de la empresa, el analisis del FODA y el anélisis de las partes
interesadas. Todas las necesidades determinadas han servido como base para establecer
adecuadamente las caracteristicas de la politica de calidad. En la tabla 19 se muestra la
matriz de analisis para establecer la politica de calidad de ITEmpresarial.
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Tabla 19: Matriz de analisis para establecer la politica de calidad

MATRIZ DE ANALISIS PARA ESTABLECER LAS POLITICA DE CALIDAD

z

INFORMACION CONTEXTO Y PROPOSITOS DE LA ORGANIZACION
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e| ® 9juaJy) Jadey esed sojonpoud
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| Jeluswialoul ap Uiy |9 Uuod ‘pepljed
ap UONSa9) ap BWIAISIS UN Jejuawsa|dwi)

'S3U019N|0S
sojgisod A sewsjgoid  JeolyUaPI
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ap Salopedlpul 139s|gerisa A JeziueblQ
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S0J)S8NU 8P JOJeA |3 JeluswaIou|
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epURLUIBP NS 81USLLUSIUSIOILS OpUBIPUSIR
S9JUBIND SO| 8P BZURILUOD | Jejusuny
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SNS  OpueZIjBWOINE  ‘OUBIWINAGID
U9 Sesaidwa UOD SOILJIUOD JelusWoS

elouenodwil
[3AIN

Necesidades y Expectativas
de las partes interesadas

15

15

15

15

Cumplimiento de Leyes y

Reglamentos

LEGAL

125
45

125
75

75
45

75
45

Mayor productividad
Generar Utilidades

ALTA
GERENCIA

75

125

75

25

25

Delegacion de funciones

claras.

EMPLEADOS
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Incremento de sueldos y

ne 11 5 1 5 5 15 1 5 1 5 1 3
beneficios
Bajar tiempos de respuestay 5 g 125 3 75 3 45 3 75 5 125 5 75
mejor atencion
CLIENTES _ _

Mejorar calidad en 5 5 125 5 125 5 75 5 125 5 125 5 75
Productos y Servicios

PROVESEDORE Aumentar Costo por servicio 1 1 5 1 5 1 3 1 5 1 5 1 3

MEJOREMIEN " Mayor calidad 5 3 75 3 75 5 75 5 125 5 125 5 75

Fuente: Elaboracién propia
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Después de haber desarrollado la matriz de analisis que ha sido la fuente para
establecer la politica de calidad, se la describe de la siguiente manera:

“ITEmpresarial implementa un Sistema de Gestion de Calidad con el objetivo de
organizar y establecer indicadores de los procesos de desarrollo de software, para
mejorar la calidad de los productos y servicios con el fin de atender eficientemente a
nuestros clientes, brindandoles un producto de calidad donde los reclamos sean

minimos.”

4.3.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos (6.2 de la Norma ISO
9001:2015)

Los objetivos de calidad se encuentran documentados en el documento IT-PC-001 que
contiene la politica de calidad.

e Aumentar fidelidad de socios estratégicos en un 90% en 1 afio reduciendo el
tiempo de desarrollo de las aplicaciones.

e Aumentar capacitacion de profesionales en un 100% de la ndmina de
programadores y lideres en el plazo de un afio fortaleciendo los procesos de
reclutamiento, motivacion, capacitacion y remuneracion.

e Organizar los procesos de operacion de la empresa en un 100% en 3 meses
documentando las entradas y salidas de cada proceso.

e Implementar sistema de gestion de calidad en 80% sobre todos los procesos de
la empresa en 1 afio implantando la Norma ISO 9001:2015.

e Disminuir reclamos de los clientes en un 50% en 1 afio mejorando el proceso
de recoleccion de las necesidades de los clientes y las pruebas del software
entregado.

Para determinar los objetivos de la calidad se toma como referencia los objetivos

estratégicos aplicando la matriz que se muestra en la tabla 20.
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Tabla 20: Cuadro de mando de los objetivos estratégicos

DIRECTRIZ
ESTRATEGICA
DE CALIDAD

Fomentar contratos
con empresas en
crecimiento,
automatizando sus
procesos para que
lideren sus
segmentos de
mercado y en
conjunto pasar la
crisis econémica
que vive el pais.

Priorizar el
desarrollo de nuevos
productos y
servicios, dando
prioridad a los
requerimientos de
nuestros clientes
sobre la linea base
de sus negocios,
para que ellos
crezcan.

OBJETIVO  PROCESo [NDICADOR

DE CALIDAD ASOCIADO Nombre

Incrementar
aliados
estratégicos en
un 50%en 3
afos a través de
la adaptacion de
las soluciones
de software
existentes, para
que soporten
nuevos nichos
de mercado

indice de
optimizacién
de procesos

Gestioén de
distribucion

Aumentar
fidelidad de
socios
estratégicos en
un 90% en 1
afio reduciendo
el tiempo de
desarrollo de
las aplicaciones

Indice de
Inversién de
lineas de
negocio

Gestidn
administrativ
a financiera

INDICE

Formula

Cantidad de
Procesos
optimizados/
Total de
Procesos X
100

lineas de
negocio
implantadas /
lineas de
negocio
propuestas X
100

FRECUENCIA
Meta Medicion  Andlisis
> Trimestral Gerencia
50%
> Anual Consultor
50% ua onsulto

RESPONSABLES
recoleccién  Andlisis
Consultor  Gerencia
Lideres Consultor
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Incrementar el valor
de nuestros
profesionales con
capacitacion
continua en las
nuevas tecnologias.

Incluir todos los
procesos de la
empresa en la
certificacion para
estar preparados
frente a nuevas
politicas y
condiciones del
negocio

Implementar un
sistema de gestion
de calidad, con el fin
de incrementar la
calidad de nuestros
procesos y
productos para hacer

Aumentar
capacitacion de
profesionales
en un 100% de
la nébmina de
programadores
y lideres en el
plazo de un afio
fortaleciendo
los procesos de
reclutamiento,
motivacion,
capacitacion y
remuneracion.

Organizar los
procesos de
operacion de la
empresa en un
100% en 3
meses
documentando
las entradas y
salidas de cada
proceso.

Implementar
sistema de
gestion de
calidad en 80%
sobre todos los
procesos de la
empresaen 1

. indice de
Gestion . .
tecnolégica Satisfaccion

del Empleado
Gestion de Indice de .,
e Documentacio
auditoria
n de Procesos
Gestion de indice de
documentaci Calidad de
ony calidad Procesos

Cantidad de
empleados
satisfechos /
Cantidad de
encuestados
x 100

Cantidad de
procesos
levantados /
Total de
procesos de
la empresa x
100

Cantidad de
procesos
levantados /
Total de
procesos de
la empresa x
100

Gerencia
de
Talento
Humano

80%  Trimestral

Lider de

Mensual

>
50% aciony

Calidad.

Gerencia
Trimestral de
Empresa

<80
%

Document

Gerencia de e
de
Talento
Talento
Humano
Humano
Lider de
Lideresde Documen
producto taciony
Calidad.
Lider de .
Gerencia
Documenta de
ciony
Calidag. ~ CPresa
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frente a la
competencia
nacional e

Gestionar y
disminuir los
reclamos de los
clientes.

Fuente: Elaboracion propia

ano
implantando la
Norma ISO
9001:2015

Disminuir
reclamos de los
clientes en un
50% en 1 afio
mejorando el

Gestion de Indice de
proceso de . -
recoleccion de talento Satlsfa_cmon

humano del cliente

las necesidades
de los clientes y
las pruebas del
software
entregado.

promedio de
la cantidad Consultor L ider de Consultor
de incidentes <50 . Documenta
T Trimestral de la - de la
diario menor % P ciony -
al promedio P Calidad. P
actual.
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4.3.3 Apoyo (7.1 de la Norma I1SO 9001:2015)

433.1

Personas

El personal de ITEmpresarial, esta comprometido con la mejora continua, apoyado por

la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad. Los compromisos asumidos son:

4332

Los accionistas de ITEmpresarial, estdn dispuestos a asignar recursos
econdémicos y humanos que permitan gestionar la implantacion del SGC, asi
como las mejoras que resulten del proceso de Mejora Continua, previa revision
de los informes de resultados.

La gerencia esta dispuesta a revisar los informes resultantes del seguimiento
de los procesos y productos, con el fin de tomar decisiones y viabilizaras con
los accionistas.

El consultor de ITEmpresarial, asume la responsabilidad de vigilar la correcta
aplicacion de los procedimientos de medicion y gestionar la entrega de
informes para la toma de decisiones.

El lider de Documentacion de Calidad asume la responsabilidad de realizar las
mediciones de los indicadores, gestionar las auditorias internas, cumplir y
hacer cumplir la matriz comunicacional, presentar los informes de indicadores
y auditorias, liderar la toma de acciones durante las reuniones de mejora
continua.

Los lideres de producto y programadores asumen la responsabilidad de cumplir
y hacer cumplir los procesos operativos de la empresa.

Infraestructura

Para el cumplimiento de labores operativas, la empresa cuenta con el listado de

hardware y software que estan en el Anexo B.

Para el gestor documental, la empresa cuenta con un Servidor virtual, alojado en la

infraestructura de Telefdnica, con las siguientes caracteristicas.

Software

Sistema operativo la versidn mas nueva estable de CentOS.
Base de datos: PostgreSQL 9.3.6

Servidor de Aplicaciones: Alfresco 5.0 se ejecuta en Tomcat
Kit de Desarrollo Java SE (JDK): version 8.0 de Java

Hardware

Sistemas de 64 bits
Almacenamiento de disco de 1TB SATA 7200
Memoria de 8GB
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4.4  Definicién de la estructura documental. (7.5 de la Norma I1SO 9001:2015)

Para dar cumplimiento al punto 7.5 de la norma ISO 9001:2015 que hace referencia a
la documentacion que sustente el sistema de calidad y su control, IT Empresarial, se basé

en la estructura piramidal propuesta por la misma norma, representada en la figura 21.

Politicas

Procedimientos

Figura 21: Pirdmide de la estructura documental
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21: Terminologia de la estructura documental

NIVEL DE PIRAMIDE DESCRIPCION

Politicas Referente al documento de la politica de calidad a la que se

encuentra alineado el SGC. El documento contiene los objetivos
de calidad y un enunciado de los compromisos que asume la
organizacion con la calidad.

Procesos Referente al documento que contiene el mapa de procesos, que
son la clave del como la organizacién cumplira con lo planteado
en la politica de calidad

Procedimientos Los documentos que detallan los procedimientos que se llevan
a cabo para cumplir con los procesos operativos indicados en el
alcance del SGC.

Instructivos Son los documentos que tienen la instruccion especifica de
como realizar las actividades.

Formatos y Registros Son los documentos para registrar los indicadores, que son las

evidencias objetivas de los procesos que aborda el SGC.
Fuente: Elaboracion propia
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Para el control y ordenamiento de los documentos, los actores de la empresa definieron

mantener el formato que se muestra en la figura 22.

1 NOMBRE DOCUMENTO

Codigo:

Revision:

Fecha Revisidn:

1. indice

IO, ...t
AUROMZACIONGS ...
Bitdcora de cambios ¥ MEJOMS .......oc.oocoe s
PIOPOSIDS..... oo
S
FIECUBNCIA 08 TRVISION oo
VOCABUIAMO ..o
Enlace con informacion documentada controlada ...

Figura 22: Formato de los documentos
Fuente: Elaboracion propia
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Los codigos documentales tienen la siguiente estructura:

Identificador de la Empresa (2 caracteres):

Identificador Tipo Documento (tres caracteres):

Identificador del Proceso (tres caracteres):

Numero del documento (dos nimeros)

El esquema del cddigo se resume a:

XXX
XX
NN

(Identificador de la Empresa) - (Identificador Tipo Documento) - (Identificador del

Proceso) - (nimero del documento).
Ejemplo:

IT-PRO-AR-001

Las abreviaturas de los documentos se sefialan en la tabla 22.

Tabla 22: Abreviaturas de los documentos

Proceso Identificador del Proceso
Analisis de Requerimientos AR
Disefio de Software DS
Construccion de Software CS
Pruebas de Software PS
Implantacion de Software IS
Fuente: Elaboracion propia
TIPO DOCUMENTO | ABREVIATURA
Alcance ALC
Politica de Calidad POL
Procesos PRO
Indicadores IND
Formatos FOR
Registros REG
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4.5 Elaboracion de documentos, aparatado 7.5.3 de la Norma I1SO 9001:2015

El objetivo de este requisito de la norma es lograr la documentacién del SGC teniendo

en cuenta la norma de referencia y las caracteristicas de la empresa.

Para esta actividad se definid la matriz de responsabilidades de elaboracion de los

documentos sefialados en la estructura de la informacién.

Los documentos se encuentran almacenados en la aplicacion Alfresco, resguardados

por la empresa, en los anexos se encuentran extractos como evidencias de dichos

documentos.

Tabla 23: Matriz de responsabilidades de elaboracion de los documentos

DOCUMENTO ELABORADO POR  REVISADOR APROBADO ANEXO

POR

Alcance del SGC Lider de Documentacion = Lideres de
y Calidad / Asistido por Producto y
Janeth Ortega Consultor.

Politica y Lider de Documentacion Lideres de
Objetivos de vy Calidad / Asistido por Producto y
Calidad Janeth Ortega Consultor.

Procesos y Lideres de producto y Consultor

procedimientos  calidad.

Indicadores Lideres de producto. Lider de

documentacién

y calidad vy

consultor.
Matrices de Lideres de producto, Lider de
Cultura equipo de Documentacién

Organizacional, documentaciény calidad vy calidad
folleto de

concientizacion,

Presentaciones

entre otros.

Fuente: Elaboracion propia

POR

Gerencia.

Gerencia.

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Anexo A

Anexo C

Anexo D

Anexo E

Anexo F
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4.6 Formacion general y especifica

Para abordar el siguiente paso que es la implementacién del SGC es necesario que los

equipos de trabajo estén familiarizados con la terminologia de la ISO, ademas tengan un

enfoque orientado a procesos y a una cultura organizacional cuya meta sea la calidad.

Para lograr este objetivo y cubrir las necesidades de formacion, se realizaron jornadas

de capacitacion interna apoyados en personal de Farmaenlace el principal socio

estratégico de ITEmpresarial, quienes poseen certificacion ISO 9001. Ademas, se

programa capacitar al personal designado como Lider de Documentacion y Calidad para

asegurar el conocimiento interno de la norma internacional 1ISO 9001.

Las jornadas de capacitacion se llevaron como indica la tabla 24:

Tabla 24: Plan de capacitacion y socializacion
FECHA ACTIVIDAD

2017-09-20 Reunion de informacion a
Gerencia y Accionistas con el
tema “Importancia de los
Sistema de Gestion de
Calidad”

2018-02-09 Taller “Sintiéndose parte de
IT,’

2018-04-24 Terminologia del SGC

2018-04-24 Politica y Objetivos de
Calidad

2017-08-01 Curso de Scrum Master

2018-05-05 @ Socializacién de la Matriz
Comunicacional
Organizacional

Fuente: Elaboracion propia

En las jornadas de socializacion se hizo hincapié en dos puntos:

PARTICIPANTES

Accionistas

Gerencia

Todo el personal.

Todo el personal

Lideres de producto.

Lideres de producto

Todo el personal

y

HERRAMIENTAS

Ponencia de
socializacion.
Ponencia de
socializacién y
dinamicas

Folleto

Concientizacion de la
1ISO 9001:2015

Ponencia de

socializacion.
Certificaciones.

Matriz
Comunicacional

Organizacional
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e Folleto de concientizacion

e Matriz Comunicacional Organizacional

El folleto de concienciacion de la Norma ISO 9001:2015 (Anexo G), contiene los
puntos relevantes de la normay los extractos de la politica de calidad objetivos y procesos
del SGC institucional.

Otro punto importante de la capacitacion es el de la matriz comunicacional
organizacional (Anexo F), cuyo objetivo es que el personal conozca los procesos que
estan incluidos en el SGC y cémo interactian, para lo cual la matriz sefiala el flujo de

comunicacion de cada proceso indicando:

e Qué se comunica en los procesos.

e El tipo de comunicacion con el que se llevara a cabo la transmision.
e Quién es el encargado de comunicar.

e A quien le comunica.

e Cuando comunica.

Coémo lo comunica.

4.7 Implantacion del SGC (8.1 Planificacion y Control Operacional de la Norma
1SO 9001:2015)

Para poder establecer el sistema de gestion de calidad, se debe:

e Realizar el cronograma de trabajo, fijando plazos y responsabilidades.

e Planificar las actividades necesarias y los responsables de ejecutarlas.

En ITEmpresarial para poder implantar el sistema de gestion de calidad de una manera
exitosa se realizaron las actividades segun el cronograma de la figura 23, la planificacion

del modelo esta realizado para 9 meses iniciando en diciembre del 2017.
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- . Codigo I T-REG-GC-001
bl'l'l:- noesorel CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SGC  Versidn vl.1
Fecha 06/07/2018
No. ST Responsable Cuando (meses)
(Area) 4|15|6|7(8(9)10{11|12
Decision del alcance del 3GC Gerencia de T
2 |kdenSicar los procesos, SuU SeCuencia @ inferaccion Documentacion y Calidad
Disedio del documento descripive del 5GC:
*Mision, vision, valores, poliica de calidad
. |*Objefives de calidad Documentacion y Calidad -
© |*Mapa de procesos Janeh Oriega
'Requisiios aplicables y alcance del sisiema
*|Listado de informacion documeniada
4  [Crear la informacion documenizda de los procesos operaivos Jocumeniacion y Caidad - KX X
Janeh Oriega
& | Crear la mibrmacion documeniada de los procesos esiraicqicns Lideres de producio X
& |Crear la inbrmacion documeniada de los procesns de apoyo Documentacion y Calidad X
7T |Implementar la informacion documentada de los procesos operaiivos Lideres de peoducio XX
& |Implementar la informacion documentada delos procesos esraleqicns Documentacion y Calidad
9 |Implemenizr la iniormiacion documentada de los procedimisnios procesne de apoyo Documentacion y Calidad X
10 |Auditoria infema Jocumenizcion y Cagad - "
Janeh Orega
11 |Revision por la direccion Direccion
12 |Auditoria de cerificacion Enidad exiema

Figura 23: Cronograma de implantacion del SGC
Fuente: Elaboracion propia

76



El objetivo del presente trabajo es realizar el modelo del Sistema de Gestion de
Calidad, la certificacion es una actividad a futuro de la empresa. Toda la Operacion del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001: 2015, se encuentra registrada En el Sistema de
Gestion Documental ALFRESCO.

4.8 Supervision y control

Un elemento principal de la ISO 9001 version 2015 es el seguimiento y control. Para

poder cumplir con estos hitos es importante establecer:

e Los parametros de medida o indicadores.
e EIl mecanismo que permita monitorear el Sistema de Gestion de Calidad y
sus indicadores, de tal manera que le permita ser eficiente para poder evaluar

y tomar decisiones que aseguren el éxito de la organizacion.

4.8.1 Registro de indicadores

Para poder establecer la capacidad y eficiencia de los procesos se establecieron
indicadores de calidad. En la organizacion objeto de estudio se aplicd la siguiente

plantilla, que permite identificar: que se va a medir, para que se mide y como se mide.

En la figura 24 y 25 se muestra el formato y detalle para la especificacion de la ficha

del indicador.
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*
‘b IT= moresaiial

FICHA DE INDICADOR

Codigo:

Version:

Fecha de
vigencia:

Nivel de
Evaluacion

Procesa I:I Subproceso I:l

Procedimiento I:I

Enfoque del Indicador

STiII:-'l'-'_ d: Creaciéll:l Actualizacian I:I 0 'I‘;Ii_pu :e Eficacia l:l Eficiencia I:I Efectividad I:I
olicitud: ndicador:
Nombre del Responsable de la
Indicador: Medicion:
Objetivo del
Indicador:

Farmula de

Calculo:

Fecha de

Creacion:

Frecuencia de
Medicidn:

Fuente de

Datos:

Meta:

| Tendencia:

Frecuencia
de Revision:

Revisiin:

Responsable de la |

ZEl indicador tiene
impacto en el SGC7?

s []

wo []

Responsable de la Medicion:

Mombre:
Cargo:

Aprobador por:

Mombre:

Nombre:

Cargo:

Cargo:

ESPACIO PARA LLENAR SOLO EN CASO DE INACTIVACION

recha de |nactivaci6r+

Responsable:

Nombre:

Cargo: Coordinador de Gestién par Procesos

Figura 24: Formato ficha de indicador
Fuente: Elaboracion propia

Requisito de formulario

Detalle

Mivel de Evaluacion

indicadaor

De acuerdo a la definicidn del indicador, marcar con una equis
en la casilla que corresponda al alcance de evaluacion del

Enfoque del Indicador:

Seleccionar de |a lista desplegable el enfogue del indicador,
considerando los estipulados en la siguiente tabla:

| Endoqus Descrapcicn
Firandsio Mbedhcion dal usd elcienin v aRCA o 04 MCuricd RConGmIcol
St chdn Apdivus relscionado con L sabsfacoion del Chends y 08 |as paries nlevesadas
| i EORIOITANA ¢ Sidlema da Cavson da Ly Cakied
Procesos Esiucio del resuflade de la aphcacion de los procesos, SLERICCES0S WO
pocedimentos inlemos
Medcion de los resullades propes de L capaciacon de ko3 Colaboradores
c - que forman parte de s Compaikia
Comercial Apaius del resullado de |a comercializactn de ios producios i seracios
1 [
c Estudio del cumplmants oo kyed v rguilcionsd 0 las Sules [ Compalia

eatd aupela para o deasmollo de sus acihadades

Tipo de Solicitud:

Marcar en la casilla correspondiente, siendo Creacion cuando
se trate del levantamiento del indicador, o Actualizacidn,
cuando sean cambios en un indicador existente.

Tipo de Indicador:

Marcar con una equis en la casilla que corresponda, segln el
tipo de indicador, considerando la siguiente tabla:

Tipa Descripoion Epemipo:
Whiden o logro die e resaltadog en relacion &
Eficacia los objetvos tratados, es decr, indican =i se ;ﬂc;::.:f te oouipey instaluio
cumplsd & no &l fado esparsdo
Widen & logro de un oo o una meta en
funcitn de los recursos (financeros, humanos, | - Tiempo de mplsmentactn de un
Eficasncis ibonicos, Gampo, v Smilanes) v ol plogramas | selema de  adwestachn  de
establpcde Esti relacionado diclamente | personal
con la prodhacinadsd
Whden |2 ehcacia v ehcienoia o Gbir, hacer ko .
ComeCio COn Qran cxachhad y SN mEngon : wmtm Ele:::ﬂm -
Efectividad desperdcia de iempo o dnero "_m:“;ﬂ . :“ o
Estan dieclamerts relacicmados con L | o “ i
salsfaccn del chenie FA———
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(Continuacion de la figura)

Requisito de formulario Detalle

MNombre del Indicador: MNombre asignado al indicador

Cargo de |la persona designada como responsable para realizar

Responsable de la Medicidn: la medicién del indicadar

Objetivo de la Medicidn: Motivo gue soporte la razdn por la cual se crea la medicidn

En caso de creacion, llenar este campo con la fecha en la que

Fecha de Creacion: se crea el indicador, en formato DD/VMNZASAA

. . ) Fdarmula mediante la cual se obtiene el valor cuantitativo del
Farmula de Calculo:

indicador
. Origen de |a informacidn que se utilizara para el calculo del
Fuente de Datos: .
indicador
Meta: Valor estimado a alcanzar dentro del periodo de evaluacion

Corriente esperada del resultado del indicador, la cual podra ser

Tendencia: . )
creciente o decreciente.

Periodicidad con la cual se revisara el indicador y sus

Frecuencia de Revisidn: . .
caracteristicas, la cual podra ser semestral o anual.

Responsable de la Revisidn: Cargo de la persona responsable de la revisidn

F : L, Periodicidad con la cual se mide el indicador, la cual podra ser
recuencia de Medicion: ) .
mensual, bimensual, trimestral, semestral o anual.
i El indicador tiene impacto en el Marcar con una equis en la casilla que corresponda, de acuerdo
SGC? a la evaluacidn del Representante de la Direccion.
Responsable de la Medicidn por: Firma de la persona que elabord el indicadar
MNombre: MNombre de |a persona gue elabord el indicador
Cargo: Cargo de la persona gue elabord el indicador
Fecha: Fecha en la que se elabord el indicador

Firma de la persona que aprueba el indicador, de acuerdo al
tipo de indicador, considerando la siguiente tabla:

Tipo de Indicador Responsable de la Aprobacion
. . - Responsable de la Medicidn
Aprobador por: De Eficacia . Jofe del Area
De Eficiencia - Responsable de la Medicidn
- Jefe del Area
De Efectividad - Garente de Area
MNombre: MNombre de |a persona que aprueba el indicador
Cargo: Cargo de |la persona gue aprueba el indicadar
Fecha: Fecha en la que se aprobd el indicador

ESPACIO PARA LLEMAR 50L0 EN CASO DE INACTIVACION

En caso de inactivacion, llenar este campo con la fecha en la

Fecha de Inactivacidn: . . -
gue se inactiva el indicador, en formato DD/MM/AAAA

Responsable: Firma del responsable de la inactivacion del indicador
MNombre: MNombre del responsable de la inactivacidn del indicador
Cargo del responsable de la inactivacion del indicador, que por
Cargo: defecto viene lleno con el cargo Coordinador de Gestidn por
Procesos
Fecha: Fecha en la que se inactivd el indicador

Figura 25: Ficha ejemplo de indicador
Fuente: Elaboracion propia

Cada indicador pertenece a un documento controlado y gestionado por el Sistema de
Gestion de Calidad. La tabla 25 muestra el resumen de los indicadores.
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Tabla 25: Resumen de indicadores

NOMBRE INDICADOR

Indicador de eficacia en el
de

especificaciones aprobadas

levantamiento

por el cliente. IGEA.

Efectividad de Priorizacion
del Backlog=EPB

Efectividad de planificacion
del sprint

de
codificacion del equipo de

Productividad

desarrollo de software. EPS

Efectividad del Check list
de pruebas. ECP

Eficiencia de planes de

despliegue. EPD

Fuente: Elaboracion propia

FORMULA

IGEA = de

especificaciones firmadas por el

(cantidad

cliente) / (cantidad de proyectos
solicitados) x 100

EPB = ((3.dias (fecha estimada de
entrega-
(cantidad de proyectos))/100

fecha real entrega)) /

EPS= (horas no planificadas/horas
programadas) *100

EPS = ((cantidad de
reportados por el area de calidad) /

errores

(cantidad de requisitos atendidos por
sprint)) /100

ECP = ((cantidad de errores

reportados en  produccién) /
(cantidad de requisitos funcionales

entregados)) /100

EPD = ((cantidad de

reportados en pruebas piloto) /

errores

(cantidad de requerimientos))100

4.8.2 Revision de indicadores

NOMBRE
DOCUMENTO
CONTROLADO

IT-IND-AR-01

IT-IND-DS-01

IT-IND-DS-02

IT-IND-CS-01

IT-IND-PS-01

IT-PRO-1S-01

Para la revision de indicadores se emplea la siguiente plantilla, ver figura 26, 27.
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Codigo:

S e
bIT;- weon | REGISTRO DE DESEMPENO DEL INDICADOR | versidn:
Fecha de
vigencia:
Nombre del Tipo de
Indicador: Indicador:
Fecha de Responsable de la
Medicidn: Medicion:
Formula de
Calculo:
Meta: Tendencia: Frecuencia e
Medicion:

RESULTADO DE LA MEDICION

Figura 26: Plantilla para revision de indicadores

Fuente: Elaboracion propia

g IT-'."-"",I'.' E50N0

INSTRUCCIONES DE LLENADO
IT-FOR-IND-01 Registro de Desempefio del
Indicador

Requisito de formulario

Detalle

Mombre del Indicador:

Mombre asignado al indicador

Tipo de Indicador:

Registrar si el indicador es de Eficiencia, Eficacia o Efectividad

Fecha de Medicidn

Llenar este campo con la fecha gue corresponde la medicion
del indicadar, en formato DD/MM/AAAA

Fesponsable de la Medicidn:

Cargo de la persona designada como responsable para realizar
la medicidn del indicador

Farmula de Calculo:

Farmula mediante la cual se obtiene el valor cuantitativo del
indicadaor

Frecuencia de Medicion:

Periodicidad con la cual se mide el indicador, |a cual podra ser
mensual, bimensual, trimestral, semestral o anual.

Meta: Walor estimado a alcanzar dentro del periodo de evaluacian
Corriente esperada del resultado del indicador, la cual podra ser
Tendencia: creciente o decreciente.

Resultado de 1a Medicidn

Walor cuantitative del indicador, de acuerdo a los datos
obtenidos y |a formula de calculo planteada.

Figura 27: Instrucciones de llenado para revision de indicadores

Fuente: Elaboracion propia

4.8.3 Herramienta de Gestién de Documentaciéon del SGC

La Norma ISO 9001:2015 unicamente requiere que exista un control de la informacion

documentada y sus actualizaciones, para ello es necesario el uso de un sistema

informatico de gestion documental.
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La gestion de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiz6 con
Alfresco, esta herramienta permite controlar el acceso a la documentacion del SGC de
manera eficiente, en los siguientes aparatados se realiza una breve descripcion y detalle

del proceso de configuracion.

4.8.3.1 Instalacién del Sistema de Gestion Documental: ALFRESCO

Se realiza la implantacién de la herramienta Alfresco para realizar la distribucion y

control de acceso de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Alfresco es un sistema de gestion de contenidos de cddigo abierto que permite a las
organizaciones capturar, almacenar, buscar y colaborar en documentos de distintos tipos.
(TIC.Portal, s.f.)

Segun el portal (stratebi, s.f.) describe las siguientes caracteristicas de Alfresco:

a. Gestion de documentos
Gestion de contenido web (incluyendo aplicaciones web y virtualizacién de
sesiones)
Versionado a nivel de repositorio (similar a Subversion)
Superposicion transparente (similar a UnionFS)
Gestiodn de registros
Gestidn de imagenes
XForms autogenerados con soporte AJAX
Publicacion integrada
Acceso al repositorio via CIFS/SMB, FTP y WebDAV
Flujo de trabajo basado en jBPM
Busquedas implementadas con el motor Lucene
Servidores descentralizados
. Soporte de varios idiomas
Empaquetamiento de aplicacién portable
Soporte multiplataforma (oficialmente Windows, GNU/Linux y Solaris)
Interfaz grafica basada en navegadores de Internet (oficialmente Internet
Explorer y Mozilla Firefox)
Integracion de escritorio con Microsoft Office y OpenOffice.Org
Soporte de clustering (despliegue en varios servidores)

=)

TOoOS3ITARToSQ O Q0

o Q

Se descargd la  wversion community en la siguiente  direccion:

https://www.alfresco.com/es/products/community/download

Se realizd la instalacion de la version community, alojado en un servidor virtual en la

infraestructura de Telconet.
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&% Instalacién — s

Instalar - Alfresco Community

Bienvenido a la instalacion de Alfresco Community.

"

< Atras | Siguiente > | | Cancelar

Figura 28: Proceso de instalacion de Alfresco
Fuente: Elaboracién propia

4.8.3.2 Configuracion del SGC

La configuracion del esquema para la validacion del SGC se lo detalla brevemente en

los siguientes apartados.

a) Esquema de la documentacion

Selecdionar + + Crear..+ X Cargr  Elementos seleccionados... - E===k =t Nombrer  Opciones -

+ Documentos

h h AR L h & L

1-6def 22 1 =

Figura 29: Estructura de la documentacion en Alfresco
Fuente: Elaboracion propia
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b) Creacion de roles o grupos

Grupos

l Buscar l l Examinar l

Ruta: ®! LIDERES DE PRODUCTO

® 9
ol ALFRESCO_ADMINISTRATORS & Christian Guerron (cguerron) -
&' ALFRESCO_MODEL_ADMIMISTRATORS & Janeth Ortega (janeth)
&' ALFRESCO_SEARCH_ADMINISTRATORS & Leonardo Guacanes (lguacanes)
&1 CONSULTOR ® Willian Collaguazo (wcollaguazo)
&' EMAIL_CONTRIBUTCRS 8 Yadira Tufifio (ytufino)
&' GERENTES
@' LIDER DE QA (LIDERES DE CALIDAD)
¢! LIDERES DE PRODUCTO
&' PROGRAMADOR JUNIOR (PROGRAMADOR
JUNIO)
&' PROGRAMADOR SENIOR
&' SITE_ADMINISTRATORS
Figura 30: Roles y grupos de usuarios
Fuente: Elaboracién propia
c) Creacion de usuarios
ézg Herramientas de administracion
¥ Herramientas BQSqueda de usuario Nuevo usuario l [ Cargar fichero CSV de usuarios
Aplicacién
Adminis'(rador de
(Nategor:jas de modul La bisqueda de " devolvié 30 resultado(s).
N::::dz: dz ;ﬂ;:l;os Nombre ~ Nombre de usuario Cargo Correo electrnico Uso Cuota
Gestor de husquedas (] . Administrator admin admin@alfresco.com 0 bytes
Administrador de etiguetas
Gestor de modelos e
Administrador de sitios (] Alejandrc Almeida aalmeida alejandroalmeida@it-empresarial.com 0 bytes
Repositorio .
Trabajos de replicacién _—
Usuarios y grupos @ Alvaro Polo apalo alvaropolo@it-empresarial.com 0 bytes
Grupos .
Usuarios -
(] . Andrés Quifia aquina andresquina@it-empresarial.com 0 bytes
r
(] . Carlos Tutillo ctutillo carlostutillo@it-empresarial.com 0 bytes
)
@ . Christian Guerron cguerron christianguerron@it-empresarial.com 0 bytes

Figura 31: Creacion de usuario en la plataforma de Alfresco
Fuente: Elaboracion propia
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d) Roles

Administrar permisos: 1.- PROCESOS & Heredar permisos ARadir usuario/grupo
Permisos establecidos localmente
Usuarios y Grupos Rol @ Acciones
@ | consuitor Colaborador de sitio
P9
2y "
@~  GErenTES Colaborador de sitio
P9
\ - .
.h LIDER DE QA Administrador de sitio
P
-.:. LIDERES DE PRODUCTC l Contribuidor de sitio ]
\ . N
.- PROGRAMADOR JUNIOR Consumidor de sitio
P9

Figura 32: Asignacion de procesos a usuarios
Fuente: Elaboracion propia

Administrar permisos: 2.- RECURSOS & Heredar permisos Afiadir usuario/grupo
Permisos establecidos localmente
Usuarios y Grupos Rol ® Acciones
Sy - .
.n CONSULTOR Administrador de sitio
—
"y — .
.. GERENTES Administrador de sitio
F—
\J . L
.. LIDER DE QA Consumidor de sitio
F—

Guardar Cancelar

Figura 33: Asignacion de recursos a usuarios
Fuente: Elaboracién propia

Administrar permisos: 3.- PARTES_INTERESADAS & Heredar permisos Afiadir usuario/grupo
Permisos establecidos localmente
Usuarios y Grupos Rol @ Acciones
@)  consuLTor Colaborador de sitio
F—
Y i "
.. GERENTES Consumidor de sitio
F—
"y - o
.- LIDER DE QA Administrador de sitio
—
-..‘. site_SISTEMA-GESTION-CALIDAD_SiteManager Administrador de sitio

Guardar Cancelar

Figura 34: Asignacion de rol a las partes interesadas
Fuente: Elaboracion propia
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Administrar permisos: 4.- DOCUMENTOS

Permisos establecidos localmente

& Heredar permisos Afadir usuario/grupo

Usuarios y Grupos

®)  consuiTor
@)  Gerentes
®) loeroEoa
=9
.‘ .
= | LiDERES DE PRODUCTO

2y
.‘- PROGRAMADOR SENICR

Rol @

Contribuidor de sitio

Acciones

Consumidor de sitio

[ Administrador de sitio l

Contribuidor de sitio

Consumider de sitio

Figura 35: Asignacion de rol para acceso a documentos

Fuente: Elaboracién propia
Administrar permisos: 5.- SEGUIMIENTO

Permisos establecidos localmente

& Heredar parmisos Afadir usuario/grupo

Usuarios y Grupos

\ ]
®~ | consuLTor
O)  cerentes
®) lomoron

.‘h site_SISTEMA-GESTION-CALIDAD_SiteManager

Rol @

Contribuidor de sitio

Acciones

Consumidaor de sitio

l Administrador de sitio

Administrader de sitio

Figura 36: Acceso permisos a fase de seguimiento

Fuente: Elaboracion propia
Administrar permisos: 6.- MEJORA

Permisos establecidos localmente

& Heredar parmisos Afadir usuario/grupo

Usuarios y Grupos

" |
@~ | consuLTor
O  cerentes
]
@®- | LDERDEQA
rF— 9
o i
* | LiDERES DE PRODUCTO

.
.h site_SISTEMA-GESTION-CALIDAD_SiteManager

Rol @

Colaborador de sitio

Acciones

Consumidaor de sitio

l Administrador de sitio

Colaborador de sitio

Administrador de sitio

Figura 37: Configuracion del proceso de mejora

Fuente: Elaboracion propia
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4.9 Auditorias internas al SGC

Se pueden realizar dos tipos de auditoria.

Interna. Realizada por auditores internos, el objetivo es verificar el grado de

cumplimiento de implementacion, mantenimiento o mejora continua.

Externas. Realizadas por auditores de los clientes o empresas certificadoras, con el

objetivo de cumplir requisitos legales u obtener el certificado.

En ITEmpresarial, para auditorias internas se propone la siguiente lista de verificacion

con el fin de establecer el grado de cumplimiento de la norma.

87



+
B |Temp rasarial

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA Version: 1

Codigo: IT-REG-GC-008

Fecha de vigencia: 06-07-2018

Fecha de la auditoria
Auditores
Auditados

Pregunta Evidencia obtenida

1 Digame la Poliica de Calidad
2 ¢ Cudles son sus principales responsabiliaddes deniro del
proceso?
4 4, Digame como va ha sclventar el cambio de las necesidades
del clienie duranie el desarrollo del aplicaivo?
4 ¢ Indiqueme la documentacion relaconada a los procedimientos
del proceso de Desarrollo
5 Muésireme las fichas de indicadores del Cumplimiento del
Presupuesio y del Cumplimienio de Calidad y Oporiunidad
5 Por favor expliquems como desarrollan varias personas sobre
la misma aplicacion?
Expliqueme cual es el proceso de integracion de modulos de las
7 .
aplicaciones.
] Relacionada con la 4
9 ¢ Como aporta su preceso en el nivel de Safsfaccion del
Clienie?
19 4Qué acciones foma Usted frente al evenio de que el clienis no
est deacusrdo con la aplicacion enfregada?
" ¢ Cudles son los objefivos de calidad para el proceso de
Desarrollo?
12 ¢ Exisi2 un medio de comunicacion donde Usted exponga los
avances del Proceso de Pruebas de un proyecio?
13 Muesireme la informacion documeniada respecio del proceso de
Implantacion?
14 Relacionada con la 7.5.2
15 Relacionada con la 9.1
¢ Cuales son los limies del indicador de sasfaccion del cliente 7
16
(eniregas conformes)

Figura 38: Listado de conformidades del proceso de auditorias
Fuente: Elaboracion propia

CRITERIO 130 o documentacion Observaciones

5.2 Poliica de la calidad

5.3 Rales, responsabiidades y auoridades en la
organizacion
6.3 Planificacion de los cambios

7.5 Informacion documentada
9.1 Seguimienio, medicion, analisis y evaluacion
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.6 Conocimienios de la organizacion

4.4 Sistema de gesion de la calidad y sus procesos
5.1.2 Enfoque al clieniz

6.1 Acciones para fratar riesgos y oporiunidades

6.2 Objesivos de la calidad y planificacion para lograrios
7.4 Comunicacion

7.5.2 Creacion y acualizacion

7.5.3 Coniral de la informacion decumentada
9.1.3 Analisis y evaluacion

10. Mejora
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Los hallazgos seran evaluados bajo los siguientes criterios.

Tabla 26: Criterios de valoracion en las auditorias

Hallazgo Conformidad Aspecto por mejorar No conformidad
Abreviatura C Am Nc
Documento se / no se Encontrd (a)
Fuente de Informacion Persona se / no se Evidencio6 (a)
Observacion se / no se Observo (a)

Fuente: Elaboracion propia

En el mes de septiembre, se realizé la primera auditoria interna con el fin de conocer
el grado de implantacion de la norma, para ello se aplico el plan de auditoria del Anexo
H. Los resultados de la auditoria interna se pueden revisar en el anexo I, en donde se

concluyen que existen:

Puntos calificados como de no conformidad, en el cual se deben encaminar los

esfuerzos.

e (9.1.3) Analisis y evaluacion
e (10). Mejora

Puntos que resultaron como Aspectos a Mejorar y que la norma exige:
¢ (5.3) Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
e (9.1) Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion
e (7.1.6) Conocimientos de la organizacién

e (6.1) Acciones para tratar riesgos y oportunidades
e (7.4) Comunicacion

4.10 Mejora

El Gltimo punto que aborda la norma 1SO 9001:2015, es el de mejora con la finalidad

de tomar acciones correctivas para afrontar las no conformidades.
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¢4, Contexto de la ( 8. Operacion

organizacion
e5. Liderazgo
*6. Planificacioy

¢7. Apoyo

Planear

eMejora 9. Evaluacion
del de
J L desempefio

Figura 39: Relacion estructura de la Norma con ciclo PHVA
Fuente: Elaboracién propia

IT Empresarial planea evaluar el grado en que los procesos generan los resultados
previstos hasta diciembre del 2018, la medicion de los indicadores reflejara las falencias
en cada proceso, las acciones correctivas se ejecutaran cuando los resultados se desvien

en un promedio superior o inferior del 10% de lo esperado.

Otros puntos que seran considerados en el plan de mejora son:

Tabla 27: Especificaciones de mejora

RESULTADOS ORIGEN DE EVALUACION
No Conformidad Incumplimiento de un requisito en la auditoria interna
Mejora de Calidad Parte de la gestion de calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad

Desempefio Resultado Medible en los indicadores

Oportunidad Revision de las oportunidades identificadas en el
analisis FODA

Accion correctiva Accion de eliminar la causa de una no conformidad y

evitar que vuelva a ocurrir a partir de los aspectos a
mejorar de la auditoria interna.

Fuente: Elaboracion propia

Para establecer las mejoras o acciones correctivas se plantea aplicar los pasos indicados
en la figura 40.

El ejemplo de mejora, analizado hasta le fecha en que se cierra esta investigacion, esta
en el anexo J
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s
B. Evaluar la necesidad de tomar

conformidad tomando acciones acciones

. e
A. Reaccionar ante la no

que controlen y corrijan la
situacion

Realizar la revision por la Gestionar un procedimiento para
direccidn y proceder con la realizar la documentacion de la

documentacion revision por la direccion

Figura 40: Ejecucion de las acciones correctivas
Fuente: Elaboracion propia

C. Implementar cualquier accion necesaria

PLAN DE ACCION

Qué

Por qué

Quién
Donde
Cuando

Como

Cudnto Cuesta

o
D. Revisar la eficacia de las

acciones correctivas

5l no se vuelve a tener la
misma inconformidad la
proxima auditaria

+ Codigo: [T-REG-GCH10
blrﬁrn,.:vesj-:c.' GESTION DE MEJORA Versién: 1.0
Fecha de vigencia: 06-07-2018

E. Hacer cambios al SGC

Instaurar el
procedimiento en el 5GC
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5. CAPITULO V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
5.1 Analisis de Impactos

Siguiendo la metodologia propuesta por (Posso Yépez, 2011) se realiza un andlisis de
impactos de manera prospectiva, donde clasifica por niveles de forma numeérica el

impacto de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 28: Matriz de niveles de impactos

Nivel Impacto

-3 Impacto alto negativo
-2 Impacto medio negativo
-1 Impacto bajo negativo
0 No hay impacto

1 Impacto bajo positivo

2 Impacto medio positivo
3 Impacto alto positivo

Fuente: (Posso Yépez, 2011, pag. 236)

El anélisis de impactos de la presente investigacion sobre la creacion del modelo de
calidad basado en 1SO 9001:2015 para la mejora de los procesos de desarrollo de software
permite determinar la manera de como el modelo de calidad mejora el flujo de las fases
del proceso de desarrollo de software en la empresa IT-Empresarial, los impactos a
analizar son: Impacto tecnologico, impacto economico e impacto general. (Posso Yépez,
2011).

5.1.1 Impacto Economico

Por el objetivo y la perspectiva de la investigacion, el impacto economico es de mucha
importancia para la organizacion, ya que se desea optimizar el flujo, mejora y el
cumplimiento de los procesos de desarrollo de software, lo cual se espera que las
aplicaciones de software sean de mejor calidad y se desarrollen en tiempos mas cortos, lo

que implica una optimizacion de los recursos tecnoldgicos y humanos de la empresa.
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Tabla 29: Impacto econémico

Nivelesde impacto | -3 |-2(-1| 0|1 | 2| 3
Indicadores
Eficacia en el levantamiento de X
especificaciones aprobadas por el
cliente
Efectividad de Priorizacion del Backlog X
Efectividad de planificacion del sprint X
Efectividad del Check list de pruebas X
Total 12
X=12
Nivel de Impacto Econémico=12/4
Nivel de Impacto Econdmico=3
Nivel de Impacto Econdmico=Alto positivo

Fuente: (Posso Yépez, 2011, pag. 237) con informacion propia de la investigacion

Analisis de los indicadores
a) Eficacia en el levantamiento de especificaciones aprobadas por el cliente

La especificacion de requerimientos es la base que permite verificar si se alcanzaron
0 no los objetivos establecidos del proyecto de software ya que estos son un reflejo

detallado de las necesidades de los clientes o usuarios del sistema.
b) Efectividad de Priorizacion del Backlog

Uno de los principales desafios que se presenta cuando se empieza en el desarrollo
de productos es como priorizar el backlog de las funcionalidades que se desea realizar.
El objetivo de priorizar es determinar correctamente lo que tiene que hacer cada equipo
de trabajo. Segun investigaciones realizadas los Product Manager indican que una de
las areas clave de responsabilidad es la priorizacion y decidir que va en los productos

y en qué tiempos.
c) Efectividad de planificacion del sprint

En cada fase o reunion diaria se toman como base las prioridades y necesidades de
negocio del cliente, y se determinan cuales y como van a ser las funcionalidades que

se incorporarén al producto en el siguiente sprint.
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d) Efectividad del Check list de pruebas

Las pruebas de funcionalidad vienen a ser tomar importancia para validad la
satisfaccion de funcionalidad ante todo con el usuario, pero surge una pregunta:
¢Como saber que lo hacemos bien? En el mundo del software son vitales ya que
permiten aprovechar la experiencia de las personas, y resumirla en acciones concretas

para tareas de control o verificacion.

5.1.2 Impacto Tecnoldgico

IT-Empresarial es una empresa que tiene como vision el desarrollo de nuevas
tecnologias aplicando normas y estandares internacionales, es por eso que el impacto
tecnoldgico que genera la aplicacién de modelos de calidad es muy amplio en todas las
fases y areas que ayude el software a la mejora de procesos.

Tabla 30: Impacto tecnolégico
Nivelesdeimpacto |[-3|-2 -1 0|1 |2 |3

Indicadores
Productividad de codificacion del X
equipo de desarrollo de software

Eficiencia de planes de despliegue
Total 6
YX=6

Nivel de Impacto Tecnol6gico=6/2

x

Nivel de Impacto Tecnologico=3

Nivel de Impacto Tecnoldgico=Alto positivo

Fuente: (Posso Yépez, 2011, pag. 237) con informacién propia de la investigacion

Anélisis de los indicadores
a) Productividad de codificacion del equipo de desarrollo de software

Este es uno de los impactos mas relevantes e importantes que se desea cumplir al
aplicar modelos de calidad en las fases del proceso de desarrollo de software. Sin duda
la eficiencia en el desarrollo de las aplicaciones va ligado autométicamente al

desarrollo tecnoldgico y productivo de la institucion.
b) Eficiencia de planes de despliegue

El presente indicador realiza un andlisis a la fase de despliegue de las aplicaciones,

ya que antes de comenzar el proceso de instalacion de una solucién de software es
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necesario planificar y definir como se realizara fisica y temporalmente este proceso,

ademas de prever cualquier situacion que lo pueda afectar y establecer estrategias para

mitigar estos riesgos.

5.2 Conclusiones

IT Empresarial S.A., se origino de la separacion del departamento de tecnologia
de una empresa dedicada a la distribucion de productos hacia una empresa
independiente dedicada a proporcionar servicios de software, esta transicion no se
realiz6 de una manera planificada, heredando las debilidades que tenian como
departamento, es decir no contaba con la caracterizacion de procesos de la cadena
de valor: analisis de requerimientos, disefio, construccion, pruebas e implantacion
del software, lo que produjo multiples formas de desarrollar software, sin que se
cumplan con los requisitos de calidad aqui determinados, provocando incrementos
de tiempos de desarrollo y de mantenimiento de aplicaciones, por lo que el
implementar un Modelo de Calidad basado en la 1ISO 9001:2015, permitio
identificar y cuantificar los problemas en los procesos de cadena de valor, con el
fin de irlos mejorando.

Durante la etapa de la caracterizacion de los procesos de cadena de valor, se
determind que cada equipo de desarrollo administraba de manera distinta la fase
de disefio de las aplicaciones, o solo existia esta fase en la cabeza del lider o del
programador, lo que dificulta el mantenimiento del software, y peor aun cuando
son varias las personas que ocupaban estos cargos. La Caracterizacion de Procesos
permitié, normalizar los procesos determinando las entradas, entregables y
responsable en cada etapa de los procesos.

IT Empresarial S.A., al no contar con procesos definidos de desarrollo de software,
propiciaba que los programadores no tengan un rol especifico, lo que provocaba
que en los informes quincenales de cada programador se realicen un promedio de
25 horas de tareas no planificadas, dificultando el cumplimiento de sus funciones
de programacion y causando confusion y malestar al recurso humano. EI modelo
de calidad basado en la 1ISO 9001:2015 permitio que cada cargo este definido en
base a las competencias necesarias para el puesto y las funciones que deben
Ilevarse a cabo, al crearse los roles se detecto la necesidad de crear un nuevo cargo
para atencion de novedades, con el fin de bajar el indice de horas no planificadas.

e Ladecision de la alta Gerencia de disefiar e implementar un modelo de gestion
de calidad basado en la 1ISO 9001 para los procesos de desarrollo de software,
permitira generar un marco global de mejoramiento continuo y constituye la
linea base para implantar normas, metodologias y certificaciones puntuales
(ISO 9001, I1SO 9126, I1SO 12207, 1ISO 27001, SCRUM, CMMI) en cada uno
de los procesos de la cadena de valor.
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Los procesos de desarrollo de software identificados en IT Empresarial S.A, fueron
validados segun el modelo implementado y se vieron directamente afectados,
empezando en tener una estructura lograda mediante la caracterizacion y reflejada
en los siguientes indicadores:

a) IT Empresarial S.A., tiene un indicador claro de las solicitudes que esta
dejando de atender de sus clientes a través del indice “Indicador de
eficacia en el levantamiento de especificaciones aprobadas por el
cliente. IGEA”, que mide la eficiencia del equipo en documentar los
requisitos del cliente, actualmente estd en 40% de solicitudes, que
potencialmente podrian estar buscando ser atendidos por la
competencia directa de la empresa, indice que presentd una mejora del
2% respecto a la primera medicion.

b) El indicador de “Efectividad de planificacion del sprint EPS”, mejoro
en un 5% en las dos primeras mediciones, debido a que la variable
principal de tareas no planificadas descendio.

c) El indicador de productividad de codificacién del equipo de
programadores, le permite identificar las areas que deben reforzarse en
el plan de capacitacion de los profesionales y mejorar los perfiles de
cada cargo para futuras contrataciones, actualmente la medicion esta
lejos de alcanzar la meta, por lo que es un punto que mejorar inmediato.

d) Sibienlacalidad de los procesos no asegura la calidad en los productos,
se puede verificar que existe una variaciéon del indicador destinado a
dicha medicion “Efectividad del Check list de pruebas. ECP”,
considerado asi, debido a que se calcula directo de las incidencias
detectadas por el cliente sobre los aplicativos, actualmente se refleja
una mejora del 0.1% entre el primer y segundo mes de medicion.

Los resultados futuros del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) estan sujetos al
compromiso de la organizacién debido a que debe ser perdurable en el tiempo, es
decir que los equipos de trabajo sigan los procedimientos para poder identificar
situaciones a mejorar u oportunidades de mejora continua.

De manera general se puede concluir que las empresas en crecimiento como IT
Empresarial determinan la necesidad de implantar sistemas de calidad basados en
normas, cuando los productos y servicios que ofrecen son buenos, pero dependen
del conocimiento y experticia del personal, que puede disminuir debido a la
rotacion del personal y al crecimiento de las empresas, dificultando repetir los
aciertos, por lo que necesitan un mecanismo sistematico que permita volver a
replicar los éxitos y mejorar los errores.

96



5.3 Recomendaciones

Después de culminar la presente investigacion, se propone las siguientes

recomendaciones:

e Levantary caracterizar todos los procesos de IT EMPRESARIAL S.A., en especial
los procesos de cadena de valor a un nivel méas detallado con el fin de desglosarlos
en subprocesos e ir abordando temas transversales de tecnologia como la seguridad
de la informacién y la gestion de tecnologias Cloud Computing en cada uno de
ellos.

e Para tener un criterio de mejora de procesos se deberia monitorear los por los
menos de seis meses a un afio, porque al cierre del presente trabajo solo han
trascurrido dos meses y algunos indicadores aun no han sido calculados, debido a
que aun no alcanza su frecuencia de medicion, luego de esto realizar una Auditoria
Externa de Calidad y proponer la obtencion de la Certificacion de la Norma 1SO
9001:2015 en los procesos de desarrollo de software de IT EMPRESARIAL S.A.

e Revisar en forma periddica los indicadores determinados en cada uno de los
procesos de la cadena de valor, con el fin de ajustarlos segun la variacion mensual
y proponer medidas de control y mejora.

e Medir la satisfaccién de los empleados y su desempefio en base al levantamiento
de procesos, de modo que se pueda identificar los roles y responsabilidades y
compararlos con el manual de cada cargo en coordinacion con Talento Humano,
para identificar los perfiles de profesionales sobre y subestimados en sus funciones,
asi como la determinacion de nuevos cargos.

e En futuras auditorias se debe verificar la calidad de los entregables de cada
proceso, con el fin de cuantificar cuanto aportan a la cadena de valor, con miras a
una posible reestructura.

e Laimplantacion de sistemas de gestion de calidad (SGC) conllevarealizar y aplicar
cambios estructurales y funcionales en los procesos de la empresa, por lo que se
recomienda antes de aplicar cualquier modelo o sistema, se debe realizar un taller
de socializacion del alcance del SGC a los Stakeholders inmersos en los procesos
y sobre todo a los que mantienen resistencia al cambio.

e Se recomienda como futuro trabajo de investigacion, el analisis exhaustivo de las

mejoras que se puede implantar sobre la base de la aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad que se ha propuesto en la presente investigacion.
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Anexo A: Alcance del SIG

El documento se

puede

ANEXQOS

revisar en

el

siguiente

enlace:

https://www.dropbox.com/s/ipm8lc066rvapoa/IT-AL-001-AlcanceSGC.docx?dI=0

Anexo B: Infraestructura de ITEmpresarial

EQUIPOS DE COMPUTO

INSUMO CANTIDAD |VALOR

ALDEBERAN 1 438.42
ALEXANDRA AULESTIA LUNA 1 500
CAMARA DEVIDEO 1 1613.643
CAMARA DIGITAL CANON 1 390
COMPUTADOR INTEL C17-6700 SEXTA GENERA 1 980
COMPUTADORA E, 8820
CPU 27| 12718.922
CPUTERMINAL 1 87.77
DISCO DURE EXTERNO TOSHIBA 1TB 1 90
DISCO DURD 1 10
DISCO DURD EXTERNC 4 124.83
EPSON MULTIFUNCIONAL L 575 CON FAX/TINT 1 497.82
IMAC 21.5 PULGADAS 1.4 GHZ CORE | 5 8 RAM 1 1314.91
IMPRESORA 3 30
IMPRESORA EPSON L375 EA AIO PRINTER ECO 1 330
IMPRESORA EPSOMN LX350 DE 3 PLN DE IMPAC] 1 342
IMPRESORA HP LASER M201DW26 1 196.74
KVM 2 30.63
LAPTOP 13 5657.48
LAPTOP HP COREI7 2 2129.98
LECTOR DE BANDA MAGNETICA 1 61.297
LECTOR DE CODIGO DE BARRAS 1 10
LECTOR DE HUELLA DIGITAL 1 10
MONITOR 13 503.612
MONITOR BENQ 19.5" W LED DL2020 NEGRO 1 130
MOUSE 15 150
NOTEBOOK 4 2880
NOTEBOOK HP 14-AC115LA INTEL CORE 1 720
MOTEBOQK HP 14-ALO07LA 117-6500u8GE-1TB 8 7960
PALM 1 10
PROYECTOR 1 307.409
SERVIDOR 1 10
SWITCH 4 241.319
TECLADO 13 130
UPS SWMARTOMLINE SU3000%L {3000VA)/2400 1 1204
VENTILADOR PARA COMPUTADOR 2 20
EQUIPO DE COMPUTACION 2523.92
Total general 143 53224.702
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EQUIPOS DE OFICINA ENCERES
INSUMO CANTIDAD |VALOR INSUMO CANTIDAD |VALOR
ADORNO TERMINAL 1000 VIVENDI 1 30.35| |ANTENA 1 58.03
ESCALERA 1| 249.12| |CAMARA DIGITALCANON 1 290
FALDON METALICO TEAM WORK 1500 2 142,56 |CAMARA LIFE CAM SKYPE 1 304.98
FUTBOLIN 1 350| |DISPENSADOR DE AGUA 2 36786
JUEGO DE MUEBLES 1 1700| |PIZARRA RODANTE 170X120 MAGN 1 1334
MESA CENTRAL SIENNA 670-670 2| 285.12| |PIZARRA RODANTE T/L2,4X1.120M1 1 172
MESA DE COMEDOR TRIANGULAR 1 125 |PIZARRATIZA LIQUIDA DE PARED 4 1 375
MESA DE JUEGOS 1 180| |SOPORTE METALICO 1 300
MESA LARGA 1 300| |TELEFONO 17] 194293
MESA PUFF 1 20| (Total general 26| 4044.206
MOBIILIARIO 1
MOBILILARIO 1
MODULO RODANTE UNA GAVETA MULTIPL 1| 5724
MUEBLE PUFF DOBLE 1 78.6
MUEBLE PUFF PERSONAL 2 90
PLACA SOPORTE TABLEROS DETRABAJO 2 26.4
PORTA TOMAS DOBLES 2 1848
SILLA 10 675
SILLON EJECUTIVO SWING REGULACION G/ 70| 282744
SILLON GERENTE SWING BRAZOS REGULAR 2 1166.88
SOFA SIENNA BIPERSONAL UN ESPALDAR 4 2
SOPORTE PARA TV 1 464
TABLERO CURVO 120 GRADOS TEAM WOR} 1 3
TABLERO CURVO 120 GRADOS TEAM WOR} 1 309
TABLERO CURV(O 120 GRADOS TEAM WORH 1 370.92
TABLERO CURVOQ 120 GRADOS TEAM WOR} 1 309
TABLERO CURVO 120 GRADOS TEAM WOR} 1 30
TABLERO CURVO 120 GRADOS TEAM WOR} 1 39
TABLERO CURVO 120 GRADOS TEAM WORH 1 370.92
TABLERO CURVOQ 120 GRADOS TEAM WOR} 1 309
TABLERO CURVO 120 GRADOS TEAM WOR} 1 30
TABLERO DE TRABAJO RECTO TEAM WORK 2| 293
TABLERO DE TRABAJO REFCTO TEAM WOR 1 149.16
TACHO DE BASURA 1 47.56
Total general 133|  46066.03

Anexo C: Politica de Calidad

El  documento  completo se encuentra en el siguiente  enlace:

https://www.dropbox.com/s/cqpoizfpa8000yu/IT-PC-001-

Pol%C3%ADtica%20de%20Calidad.docx?dl=0
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Anexo D: Procesos

Los enlaces de cada proceso se encuentran en los siguientes enlaces.

Analisis de Requisitos: https://www.dropbox.com/s/pfifwwv0q48x6tm/IT-PRO-AR-
01.docx?dI=0

Disefio de Software: https://www.dropbox.com/s/fogtwminl1l17es/IT-PRO-DS-
01.docx?dI=0

Construccion de Software: https://www.dropbox.com/s/2vk32eur2tb37op/IT-PRO-
CS-01.docx?dI=0

Pruebas de Software: https://www.dropbox.com/s/7c3hs48b6k59j46/1T-PRO-PS-
01.docx?dI=0

Implantacion de Software: https://www.dropbox.com/s/88845gkh2eqggal/IT-PRO-IS-
01.docx?dI=0
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Anexo F: Matriz Comunicacional

La matriz comunicacional se encuentra en el siguiente enlace:

=0

https://www.dropbox.com/s/dkn6dpucyw7z5cn/IT-GMC-001.xIsx?dl
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https://www.dropbox.com/s/dkn6dpucyw7z5cn/IT-GMC-001.xlsx?dl=0

Anexo G: Folleto de Concientizacién

FTODO LO BASICO SOBRE IS0 9001:2015 QUE DEBE SABER

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD
Consfituyen 13 base de las normas de sistemas de gestin de la
calidad de Ia familia de notmas 130 9000.

VOCABULARIO:
Calidad (150 9000:2015)
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
Ios requisitos.

Requisito (150 9000:2015)
Macesidad o expectativa establerida, generalments implicita u
obligatoria.

Satisfaccion del cliente (150 9000:2015)
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Auditoria (150 9000:2015)

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con &l fin de
determinar |a extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Criterios de Auditoria (150 9000:2015)
Canjunio de pelificas, procedimientos o requisitos ufilizados como
referencia contra los cuales se compara I3 evidencia de auditoria.

Sistema de gestion (150 9000:2015)

Canjunio de elementos interelacionades o que ineractian de una
organizacion para establecer politicas y objefivas y procesas para
alcanzar dichos objetivos.

Politica de la calidad (150 9000:2015, 3.4.8 y 3.49)
Intencion y orientacion de una organizacion relativa a Ia calidad,
expresada formalmente por a alfa direccion.

Mejora continua (IS0 9000:2015)
Acfividad recurrente para aumentar el desempefio.

Procedimiento (150 9000:2015)
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un procaso.

Riesgo (IS0 9000:2015)
Efecto de a incerfidumbre en un resultado esperado.

Accion correctiva (150 9000:2015)
Accion para eliminar la causa de una no conformidad y para prevenir
|5 recurtencia.

Correccion (IS0 9000:2015)
Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Informacion documentada (IS0 9000:2015)
Informacién requerida para ser controlado y mantenido por una
organizacion y el medio en el que esta contenida,

No conformidad (IS0 9000:2015)
Incumplimiento de un requisito.

iQUE ES150?
Es la palabra con que s& I conoce a la Organizacion Infernacional
para |3 normalizacion (Infernational Organization for Standardization)

;QUE ES IS0 9001:2015?

Es un ‘modeln de requisitos” para ayudar a desarrollar un Sistema de
Gestion de Calidad. Es un media para soportar &l mejoramient
confinuo y lograr Ia satisfaccion del Clisnte.

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

150 9000:2015 Sistemas de Gestién de [a Calidad. Fundamentos y
vocabulario.

150 9001:2015 Sistema de Gestion de |a Calidad. Requisitos.

150 9004:2009 Sistema de Gestion de Iz Calidad. Recomendaciones
por la mejora del desempefio.

150 19011:2011 Directrices para la auditorfa de los sistemas de
gesfion.

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA AL SISTEMA DE CALIDAD

+ Obfener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria.
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+ Reuniry analizar suficiente evidencia objetiva para determinar i los
confroles del Sistema de Calidad son adecuados y i ésios estan
satisfactoriaments DOCUMENTADOS & IMPLEMENTADOS.

+ Registrar todas |as observaciones relevantes.

+ Verificar silos procesos cumplen con la gestion definida.

iPOR QUE NECESITAMOS AUDITAR?
Para proporcionar evidencia abjetiva 3 2 Gerencia sobre &l
desemperio del Sistema de gestion de calidad

UNA AUDITORIA REALIZADA EFECTIVAMENTE DEBE:

+ Proporcionar informacion objetiva sobre I3 cual puedan basarse las
decisiones de |3 Gerencia.

+ Eliminar ideas preconcebidas  informacian sesgada.

+ Promover | comunicacion entre los diferentes niveles dentro de |
organizacion

CLASES DE AUDITORIAS

Auditorias internas de primera parte: su bjetivo s buscar mejoras
& ientificar conformidad o cumplimiento.

Auditorias externas de segunda parte: realizada por clientes, partes
interesadas. Su objefivo es evaluar | capacidad de cumplir los
requisitos coniractuales del cliente.

Auditorias externas de tercera parte: realizada por organizaciones
auditoras independientes y externas. Entidad de certificacion.
Evaluacion de un sistema en el cumplimienta de los requisitos d una
noma.

LISTA DE DOCUMENTOS Y REGISTROS OBLIGATORIOS.

DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA SER MANTENIDOS POR LA
ORGANIZACION.

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

*El alcance del sistema de gestion de calidad en [T-Empresarial esta
basado en los procesos operafivos de |3 empresa encaminados a (3
implementacion de software, que inicia con la recepcion de un
requerimiento y termina con I implantacion de un nuevo aplicativo o la
modificacion de uno existente; nuestro sistema incluye los requisitos
de lanoma 150 9001:2015°

Politica de la Calidad

“[T-Empresarial implementa un sistema de gestion de calidad con el
objefivo de orgarizar y establecer indicadores de todos los procesos
de desarrallo de software para mejorar 13 calidad de los productos y
servicios con el fin de atender eficientements 3 nuestros clientes,

brindéndoles un producto de calidad donde los reclamos sean
minimas

Obietivos de la calidad

o Aumentar fidelidad de socios estratégicos en un 90% en 1
afio reduciendo el tiempo de desarrollo d2 las aplicaciones.

»  Aumeniar capaciacion de profesionales en un 100% de Ia
nomina de programadores y lideres en el plazo de un ano
fortaleciendo los procesos de reclutamiento, mofivacian,
capacitacion y remuneracion.

o Organizar los procesos de operacion de la empresa en un
100% en 3 meses documentando |as enfradas y salidas de
cara proceso.

s Implementar sistema de gestion de calidad en 80% sobre
todos los procesos de Ia empresa en 1 afo implantando 3
Norma IS0 9001:2015.

» Disminuir reclamos de los clientes en un 50% en 1 afio mejorando el
proceso de recoleccion de |as necesidades de los clientes y las
prughas del software entregado.

MR DE PROCESDS IT-EMPRESARIAL

| |
| mmw-.m\.) nea Geundan ( alidsd

2 — E
1 8 =Y
I
D §

El alcance de modelo de gesfion de calidad esta basado en la linea
base de la empresa que es el desarolo, implantacion y
mantenimiento de software, que inicia con |3 recepcidn de un
requerimienta y fermina can 2 implantacin de un nuevo aplicaivo o la
modificacidn de uno existente.

+ Andlisis y Reguerimientos
+ Disefio y Codificacicn

* Pruebas de Calidad

+ Implantacion
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ESTRUCTURA DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Iformasian
felevante
dogumettada

FUENTES DE ACCIONES CORRECTIVAS
+ Cugjas de los clienfes

+ No conformidades de auditorias

+ Decisiones de a revision por |a direccion
+ Incumplimiento de estandares o metas

* Riesos materializadog

+ Fallas en log procesos

+ Productos no conformes

FUENTES DE MEJORA

+ Sugerencias de los clientes

+ Sugerencias de los empleados

+ Observaciones de auditorias

+ Decisiones de a revision por |a direccion
+ Riesgos potenciales

+ Tendencias no deseadas en indicadores
+ Problemas potenciales de productos

PAS0S PARA DETERMINAR ACCIONES CORRECTIVAS
Todo el personal debe estar compromefido con la generacidn de
acriones corractivas y preventivas.

1. Registro de 1a no conformidad detectada en los diferentes procesos

2. Anglisiz del problema para determinar |as causas de lano
conformidad

3. Definicion del plan de accion requerido para eliminar 13 causa de a
no conformidad

4. Ejecucion de planes de accion definidos

5. Revision de |a eficacia de las acciones comectivas fomadas

5. Reporte de las acciones comrectivas

NO OLVIDAR...

La Misidn de I-Empresarial es crear lazos efectivos y duraderos con
nuestros clientes mediants un servicio de calidad, con profesionales
altamente capacitados, garantizando que nuesfras soluciones estén

funcionalments cperativas en sus emprasas.

iCUAL ES EL OBJETIVO?

+ Satisfacer los requisitos y expectaiivas del cliente.

+ Lograr procesos mas eficientes.

+ Eliminar reprocesos y desperdicios de tiempo y recursos.

+ Mejorar nuestra imagen inferna y externa.
+ Aumento de la productividad y eficiencia

+ Mejorar |a comunicacion, moral y satisfaccion en el frabajo
+ Una ventaja compefitiva, y un aumanto en a5 oportunidades de

Ventas.

+ Mejorar los plazos de entraga

CICLO DE MEJORA - DEMING

W

a2

dentificacion del documento

Logodela Nombre del documento:
organizacidn | Folleto para concientizacion 180 8001:2015
Codiga: Fecha: abel 2018 | Revision: Total de pag.:
[T-REG-GC-006 11 ?
Autorizaciones
ELABORO REVISO APROVO
Janeth Ortega | Luis Cabascango |  Patricia Mina
Lider de Producto | Lider de Calidad Consultor
It-Empresanal |  t-Empresanial t-Empresarial
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Anexo H: Plan de Auditoria

Cédigo: IT-REG-GC-008

vngernpfsmf PLAN DE AUDITORIA ——

Fecha de vigendia: 02-07-2018

PLAN DE AUDITORIA N* 001

PROGRAMA DE AUDITORIA sep-18

OBJETIVO DE LA AUDITORIA Veriicar l nivel de conformidad de implementacion del 3GC en el proceso de desarrollo de aplicaciones
ALCANCE Al proceso Desarrollo de aplicaciones de los mese de julio y agosio del 2018

CRITERIOS DE LA AUDITORIA Morma 150 8001:2015, Caracierizacion.

LIDER AUDITOR

EQUIPO AUDITOR

METODO DE AUDITORIA Ohsarvacion, enrevisias, revision de documenios

FECHA Sabade 15 de seplembre del 2018
FECHA HORA ACTIVIDADES METODOS

AUDITORES AUDITADDS

REQUISITOS A AUDITAR

14-sep-18  17h00 Quito Contacto Inicial Video Conferencia i:ﬂigg Gerente General
15-sep-18  9h00 lbarra  Reunidn de Apertura Reunidn Alcides Proafio Responsable del
Proceso
. i . . Responsable del
15-sep-18  9h00 I Verificar la Politica de Calidad Entrevistas
b A verlicaria Fotlica ce Ll eV 5.2 Poliica de Ia calidad Miguel Perez Proceso
. . . Responsable del
15-sep-18  9h00 Iy Det bilidad Entrevistas
P ara crminar responsabllcaces evis 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacio Miguel Perez Proceso
. . Responsable del
15-sep-18  9h00 I Det b Obse
b A SIminar cambios e 6.3 Planificacion de los cambios Miguel Perez Proceso
. . Responsable del
15-sep-18  9h00 I Verificar la d tacion de | Obse
b ata Sriaria documeniacion €e 1os procesos e 7.5 Informacian documentada Miguel Perez Proceso
. . Responsable del
15-sep-18  9h00 Ibarra Conseguir fichas de indicadores Muestreo
P =g 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion Miguel Perez Proceso
17-sep-18  Sh00 lbara  Determinar capacidades del ambiente Visita _ iy Janeth Ortega Responsable del
714 Ambiente para la operacion de los procesos Proceso
17sep-18 900  lbama Identificar el medio de comunicacion del SGC Observar . . Janeth Oriega "Coponsable del
7.1.6 Conocimientos de la organizacion Proceso
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FECHA

17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
17-sep-18
18-5ep-18
19-sep-18

20-sep-18

HORA
9h00

9h00

9h00

18h00

9h00

9h00

9h00

18h00

18h00

9h00

9h00

9h00

LUGAR

lbarra

lbarra

|barra

Ibarra

Ibarra

Ibarra

Ibarra

lbarra

lbarra

lbarra

lbarra

lbarra

ACTIVIDADES

Verificar la documentacion de los pracesos

Determinar aporte del proceso a la Satiscaccior
Identificar Planes de Contingencias

Comprobar indicadores de los objetivos de ca

Identificar el medio de comunicacion del SGC
Verificar la documentacion de los procesos
Verificar la documentacion de los procesos
Analizar fichas de indicadores

Analizar fichas de indicadares

Generacion de Hallazgos y Conclusiones
Reunion de Cierre

Presentacion de Infarme

METODOS
Revision de
documentos

Entrevistas

Visita

Acceso Remoto

Observar

Revisian de
documentos
Revisian de
documentos

Acceso Remato

Acceso Remato

Revision de
documentos

Reunian

Reunidn

REQUISITOS A AUDITAR

4 4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5.1.2 Enfoque al cliente

6.1 Acciones para fratar riesgos y oportunidades

.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

7 4 Comunicacidn

752 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada
9.1.3 Analisis y evaluacién

10. MEJORA

AUDITORES

Janeth Ortega

Janeth Ortega

Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez
Santiago
Ramirez

Janeth Ortega

AUDITADOS
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
Responsable del
Proceso
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Anexo |: Resultado de la Auditoria Interna

Fecha de la auditoria
Auditados

No

*
blTempresoﬂof

Pregunta
Digame la Politica de Calidad

£Cudles son sus principales responsabiliaddes
dentro del proceso?

¢Digame como va ha solventar el cambio de las
necesidades del cliente durante el desarrollo del
aplicativo?

éIndigueme la documentacion relacionada a los
procedimientos del proceso de Desarrallo

Muéstreme las fichas de indicadores del
Cumplimiento del Presupuesto v del
Cumplimiento de Calidad y Oportunidad

Por favar expliqueme como desarrallan varias
personas sobre la misma aplicacion?
Expliqueme cual es el proceso de integracion de
maédulos de las aplicaciones.

Relacionada con la 4

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA

Codigo: IT-REG-GC-00%

Version: 1

Fecha de vigencia: 02-07-2018

Evidencia
obtenida

[T-PC-001.docx

Perfiles de
puestos

Existe

documentacion de
todos los puntos

Hallazgos
C / AN/ NC

AM

AM

AM

18-sep-18
Sanfago Ramirez y Janeth Oriega
Gerencia de T

CRITERIO 13S0 o decumentacion

5.2 Politica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

6.3 Planificacion de los cambios

7.5 Informacion documentada

9 1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

4 4 Sistema de gestion de |a calidad y sus procesos

Observaciones

Todo el personal conoce que
existe una politica documentada en
la plataforma Alfresco, conocen el
objetivo principal

No todos los niveles conocen que
existe una definicion del cargo que

La metodologia scrum esta bien
implantada.

Existen los documentos
controlados.

No se han aplicado las mediciones
de todos los indicadares.

Infraestructura adecuada

No existe un proceso que les
indigue como intearar los cambios.,
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Codigo: [T-REG-GC-008

+
P Tercesard LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA versin: |

Fecha de vigencia: 02-07-2018

Fecha de la auditoria 18-38p-18
Santago Ramiez  Janeh Orega
Auditados Gerengia de [T

Evidencia Hallazgos

] Pregunta obtenida ¢/ AN NG CRITERIO IS0 o documentacion Observaciones
La metodologia scrum esta bien

¢Como aporta su proceso en el nivel de Matriz de : implantada.

s Satisfaccion del Cliente? caracterizacion ¢ 1.2 Enfoque al cliente
¢ Qué acciones toma Usted frente al evento de Los tiesgos definidos no abarcan
10 que el. se.mdorque t}onh?ne el codigo fuente de T a NC T e perdida en |a infragstructura.
los aplicativos sufra un dafio que provoque la para
de mas de un dia de trabajo?
» ¢ Cuales son los objetivos de calidad para el S - 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para Conoce objetivos
praceso de Desamollo? lograrlos
¢ Existe un medio de comunicacion donde Usted . Existe el documento de
12 exponga los avances del Proceso de Pruebas de anz I AM 7 4 Comunicacion comunicacion entre procesos,
un proyecio? comunicaciona pero no conoce el contenido
n Muestreme la informacién documen.ta‘)da respecto c e Ex|§ten los documntos p.e‘ro
del proceso de Implantacion? nadie controla su informacién
14 Relacionada con la 7.5.2 Sistema c 753 Control de la informacion documentada ¢ 12 N hemamienta informéica
Documental que gestiona el control

15 Relacionada con la 9.1 NG 9.1.3 Analisis y evaluacion No existe cultra de autoevaluacion

£ Cuales son los limites del indicador de No conocia la respuesta

efectividad de las listas de verificacion de

16 NC 10. Mejora

conformidad del clients con el aplicativo?
(entreaas conformes)
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Anexo J: Mejora de una Accion Correctiva

+
tolTem.r:-esaf.c;.'

GESTION DE MEJORA

Cadigo: IT-REG-GCL10

Versian: 1

Fecha de vigencia: (2-07-2018

Accion correctiva

A. Reaccionar ante la no
conformidad tomando acciones
gue controlen y corrijan la
situacion

Realizar la revision por la
direccion y proceder con la
documentacion

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades (Los riesgos definidos no abarcan perdida en la infraestructura.)

B. Evaluar la nece-sidad de tomar
acciones

Gestionar un procedimiento para
realizar el respaldo de la la
informacion que impida la para
de la produccion.

Qué

Por qué
Quién
Donde

Cuando

Como

Cuanto Cuesta

C. Implementar cualguier accion necesaria

acciones correctivas

PLAN DE ACCION 5l no se vuelve a tener la
misma inconformidad la

proxima auditoria

Gestionar un procedimiento
para realizar el respaldo de
la informacian en linea.

Porque actualmente no
existe

Consultor

En las oficinas de la
EMpPresa

Mes de Moviembre
Através de una reunion con
los involucrados y
contratacion de servicios
Se deberan presentar
presupuestos de las
paosibles soluciones

D. Revisar la eficacia de las

E. Hacer cambios al SGC

Instaurar el
procedimiento en el 5GC
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