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Si la historia reciente es algun indicio, la tercera parte de las compafiias
que se hallan actualmente en la relacion de 500 empresas de la revista
Fortune desapareceran durante los proximos cinco afios. Sin embargo, hay
organizaciones que literalmente han vivido para llegar a tener 100 afios y
continuar prosperando una década tras otra. Estas organizaciones han
sobrevivido no sélo por su tamafo o buena suerte. Muchas de ellas han
demostrado tener capacidad para adaptarse con rapidez a las cambiantes
condiciones del medio, para innovar continuamente objetivos.

En esta tesis se recopila el conocimiento desarrollado a partir de la
investigacion en teoria de la organizacion y la ciencia de la informacion, y
se incorpora en la administracion de la calidad del software para
comprender la riqueza y la complejidad del uso de la informacién en las
organizaciones.

La investigacion realizada en teoria de la organizacion indica que las
organizaciones crean y usan informacion en tres campos estratégicos. En
primer lugar, interpretan la informacion sobre el medio ambiente a fin de
construir significado sobre lo que esta sucediendo en la organizacion y qué
esta haciendo esta.

Combinamos estas perspectivas para crear un modelo general de las
organizaciones como comunidades inteligente en las que la percepcion, la
creacion de conocimiento y la toma de decisiones se integran en una
cascada de basqueda y uso de informacion que lleva a la organizacion
desde una amplia interpretacion de cambios para la innovacion y el
reaprendizaje, a converger en la seleccion y puesta en practica de una
estrategia o curso de accion particular.

La investigacion en la ciencia de la informacion sobre las necesidades y
uso de la informacién indica que cuando las personas buscan y utilizan
esta, sufren la influencia de multiples niveles de contingencias. Por tanto es
importante hacernos la siguiente pregunta: ¢ De qué manera las
organizaciones usan la informacion?. Esta pregunta es mucha mas dificil de
contestar de lo que parece. La informacion es un componente intrinseco de
casi todo lo que hace una organizaciéon, tanto que su funcion se ha vuelto
transparente. Sin embargo es el medio que da la oportunidad de
sobrevivencia de cualquier organizacion por tanto la importancia de hacer
hincapié en las acciones apropiadas para el analisis, procesamiento y
distribucion de la informacion para el desarrollo de proyectos dentro de la
empresa, logrando asi tomas de decisiones inteligentes. Para todo ello se
requiere tener una metodologia apropiada de trabajo.
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En segundo lugar, crean nuevo conocimiento al convertir y cambiar la
apariencia y los conocimientos practicos de sus miembros a fin de aprender
e innovar. Por ultimo, procesan y analizan la informacion con el proposito
de seleccionar y aplicarla en cursos de accion apropiados.

Ahora bien lo que propone este proyecto es brindar la metodologia de
trabajo para la apropiada recopilacion y uso de la informacion dentro de
las organizaciones.

Por todo lo anterior el objetivo de este proyecto es desarrollar un
esquema para la administracién de la calidad del software, asi como las
herramientas bésicas para disefia, crear y mantener la calidad en las
principales funciones del area de sistemas para permitir:

Aumentar la calidad y confiabilidad de los sistemas implantados.
Disminuir los tiempos de desarrollo.

Reducir costos por falta de calidad.

Incrementar la satisfaccion de los usuarios internos y externos.
Incrementar la destreza y habilidades de los empleados.

e Aumentar motivacion de los empleados.

Capitulo 1: Salud Empresarial.

Con el énfasis dado a la expansion de las zonas de libre comercio y a la
eliminacion de barreras de acceso, otro tema estratégico comdn es la
globalizacion de los mercados las operaciones y la competitividad. A
menudo, esto implica fusiones, adquisicion y alianzas para ganar
conocimiento y presencia en el mercado.

Con frecuencia, las operaciones se amplian hasta 24 horas diarias
mediante redes mundiales que unen cliente, proveedores, y la
infraestructura de soporte de negocios( financiera, de clientes, envios entre
otros).

Los cambios fundamentales en el ambiente de negocios de la actualidad,
acoplados con el ascenso del nuevo paradigma de la tecnologia comienzan
a representar un desafio importante para las organizaciones. Aunque deben
superarse muchos aspectos técnicos complejos y significativos, la
investigacion mostro que las principales dificultades no estaban en el area
de la tecnologia.
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Por el contrario, las estructuras organizacionales para la administracion
de la computacién, paralela al conocimiento, las habilidades, las bases de
recursos, los enfoques para la planeacion de sistemas, e incluso la cultura
organizacional, son desafiados por la nueva era.

Por otro lado lo mas importante es la disciplina con la administracion que
permiten un cambio en las empresas, y todo esto basado en una serie de
supuestos con respecto a la realidad de las mismas. Estos supuestos son:

La administracion es administracion de empresa.

La Unica estructura organizativa adecuada.

La Unica manera correcta de administrar a | agente.

La tecnologia, los mercados y los usos finales estan dados.
El alcance de la administracion esté legalmente definido.
El alcance de la administracion esta parcialmente definido.
El interior es el dominio de la administracion.

FEEEEEE

Todo estos cambios son necesarios en todas las areas de la empresa en
especifico en el desarrollo de sistemas ya que un sistema es la parte
medular que proporciona informacion a la empresa. Para lograr lo
anterior es necesario un paradigmas de calidad del software.

Capitulo 2: Paradigmas de calidad del software.

Si existiera un término de los sistemas de informacion que mereciera una
medalla olimpica, la expresion reingenieria del trabajo probablemente
habria ganado la medalla de oro o la de plata a comienzos de la década de
los afios noventa. Otros términos que se dirigen al mismo aspecto del
redisefio de trabajo por medio de la tecnologia incluye redisefio de sistemas
de trabajo, redisefio de procesos de negocios y la nueva ingenieria
industrial. En general todo se refiere al analisis y disefio de flujos de trabajo
y procesos de negocios, en algunos casos procedimientos y tareas. Y todo
esto implica cambios de paradigmas.

Por tanto, esto nos permite realizar sistema de informacion que permiten la
combinacion de los procesos de negocios para alcanzar objetivos de la
empresa mas amplios, y asi lograr obtener un paradigma de calidad en
especifico en el software. Todo lo anterior basado en Modelos de Calidad y
en una administracion de la calidad del software.
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Capitulo 3: Administracion de la calidad del software.

Hasta hace muy poco, la principal dificultad para la creacion, de la
nueva empresa era que las condiciones tecnolégicas previas para la
eliminar las jerarquias tradicionales simplemente no existian. Sin embargo,
el cambio de paradigmas de tecnologias posibilita empezar una
administracion, en especifico, enfocado en el proceso del desarrollo de
sistemas para obtener una calidad del software y asi alcanzar las metas
organizacionales de la empresa.

El proceso de creacion de la nueva empresa es de aprendizaje
generativo. En vez de estancarse en lo viejo, se emprende el camino de crear
lo nuevo. Esto implica que haya una buena cantidad de cambios en casi
todo lo que ha llegado a conocerse en la vida de trabajo.

El caso que se presenta en esta tesis implica una transformacion
fundamental de los negocios, en la manera como operan, en su estructura,
sus procesos empresariales, su personal y en su cultura organizacional.
Obteniendo asi progresos en el desarrollo de los sistemas que se general
dentro de la empresa. Estos cambios son sustentados por una nueva vision
del trabajo soportador por la administracion de la calidad del software.

Capitulo 4: Caso Practico.

Tomando en cuenta que millones de personas en todo el mundo
utilizan la comunicacion movil y se espera que la cifra crezca en los
proximos afios. Cada vez mas gente tendra acceso a equipos moviles en
lugar de equipos fijos, el mundo, los negocios, la informacion comercial se
estan volviendo mdviles, en otras palabras, el futuro cercano de la
comunicacion es movil.

Hoy la Telefonia Celular es una herramienta que multiplica el alcance
de la informacién de los servicios y que, en un futuro, sera el medio
idoneo para realizar transacciones seguras, rapidas y en linea, sin
importar donde se encuentre la persona que lo realiza.

lusacell se anticip6 al mafiana en un mundo que se cimienta en el
avance tecnoldgico y la convergencia, Aplicando la Administracion de la
calidad de software para lograr crear una nueva vision del trabajo vy
soportar todo crecimiento en sistema de alta calidad que le permiten
brindar el servicio necesario para las exigencias del cliente de hoy.
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La premisa de esta tesis radica en la justificacion del uso de una
metodologia para el desarrollo de sistemas de tal manera que nos permita
obtener la calidad del software que se requiere ,logrando asi llevar a cabo
grandes cambios en la forma de trabajar y en la flexibilidad para cambiar
tan rapido como lo solicita nuestro medio ambiente logrando asi llevar a
cabo grandes cambios.
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capitulo 1

Capitulo 1: Salud Empresarial

1.1.- Nuevos
Paradigmas de la
administracion

Tesis para Maestria

Los supuestos basicos sobre la realidad son los paradigmas de una
ciencia social como la administracion. Por lo comin los académicos,
escritores y profesionales del cambio en cuestion los sostienen
subconscientemente. No obstante, esos supuestos determinan en gran
medida qué es lo que la disciplina — académicos, profesores, profesionales
suponen como realidad.

Los supuestos basicos de la disciplina sobre la realidad determina su
punto de concentracion. Determinan qué es lo que considera como ““hecho”
y, en rigor de verdad, de qué se trata ella misma. También determinar en
gran medida lo que una disciplina soslaya o hace a un lado como una
fastidiosa excepcién. Diciendo tanto a qué debe presentar atencion como lo
que tiene que omitir o ignorar.

No obstante y a pesar de su importancia, son contadas las veces en que
los supuestos se analizan, se estudian, se ponen en tela de juicio e, incluso,
contadas la ocasiones en que se explicitan. Para una disciplina social como
la administracion, los supuestos son en realidad bastante mas importantes
que los paradigmas de una ciencia natural. El paradigma — esto es, la
teoria general prevaleciente — no tiene influencia sobre el universo natural.
Ya afirme que el Sol gira en torno de la tierra o, al contrario, que ésta gira
alrededor del sol, esto no afecta ni a uno ni a otro.

Una ciencia natural se ocupa del comportamiento de objetivos. Pero una
disciplina social como la administracion se dedica al comportamiento de
personas e instituciones humanas. Sus profesionales, en consecuencia,
tenderan a actual y comportarse como los supuestos de la disciplinas les
digan que tiene que hacerlo. Aun méas importantes, la realidad de una
ciencia natural, el universo fisico y sus leyes, no cambian o si lo hace, el
cambio se produce a lo largo de los afios y no en siglos, y ni hablar de
décadas. El universo social no tiene “leyes naturales™ de este tipo. Asi, esta
sujeto a un cambio continuo. Y esto significa que los supuestos que ayer
eran validos pueden quedar invalidos e, incluso, ser totalmente errdneos
apenas pasado un instante.

Lo que mas importa en una disciplina como la administracién son por lo
tanto los supuestos basicos. Y un cambio en ellos importa todavia mas.
Desde que se inici6 el estudio de la administracion — recién surgido, a decir
verdad, en la década de 1930, la mayoria de los académicos, escritores y
profesionales sostuvieron conjuntos de supuestos con respecto a Sus
realidades. Uno de ellos subyace a la disciplina de la administracion como a
continuacion se muestra.

10
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capitulo 1
v La administracion es administracion de empresas.
v La Unica estructura organizativa adecuada.
v La Unica manera correcta de administrar a la gente.

Otro conjunto de supuestos funda la practica de la administracion.

v La tecnologias, los mercados y los usos finales estan
“dados™

v El alcance de la administracion esta legalmente
definido.

v El alcance de la administracion esta parcialmente
definido.

v El interior es el dominio de la administracion.

Tesis para Maestria 11
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Durante la mayor parte del periodo — por lo menos hasta principios de
la década de los ochenta-, la proximidad de todos los supuestos , salvo el
primero, a la realidad permitia que fuesen operativos, ya fuera para la
investigacion, la escritura, la ensefianza o la practica. Hoy por hoy, todos
ellos han sobrevivido a su utilidad. Estdn cerca de ser caricaturas. Se
encuentran tan alejados de la verdadera realidad que empiezan a ser
obstaculos para la teoria, y aun mas para la practica de la administracion.
En efecto, la realidad se convierte con rapidez en precisamente lo contrario
de lo que estos supuestos afirman. Es hora, entonces, de reflexionar en
profundidad sobre ellos y tratar de formular.

El hecho de que la administracion no sea administracion de empresas es
particularmente importante si se tiene en cuenta que es muy improbable que
en el siglo XXI el sector de crecimiento de una sociedad desarrollada sea el
empresarial; en realidad, ni siquiera lo fue durante el siglo XX en ellas. La
proporcion de la poblacion trabajadora de cada uno de los paises
desarrollados que participan en la actividad econémica, vale decir, en los
negocios es mucho menor que hace cien afos. Por tanto, virtualmente la
totalidad de esa poblacion se ganaba la vida en actividades economicas (
por ejemplo la agricultura ). Los sectores de crecimiento de los paises
desarrollados en el siglo XX han sido los no empresarios: el gobierno, los
profesionales la atencién de la salud, la educacion. Como empleadoras y
fuentes de medio de vida, las empresas se redujeron constantemente en los
ultimos afos (o al menos desde la Primera Guerra mundial). Y en la medida
en que podemos hacer predicciones, el sector de crecimiento de aquellos
paises en el siglo XXI no seran ellas, estos es, la actividad econémica
organizada. Es probable que sea el sector social sin fines lucrativos. Y este
es también el sector donde la administracion es mas necesaria y en que
dara mas rapidamente los mayores resultados en caso de ser
sisteméaticamente, de principios y basada en la teoria.

La primera conclusion de este andlisis de los supuestos que deben ser el
fundamento de la administracion para que tanto su estudio como su practica
sean productivos es, por lo tanto, la siguiente:

La administracion es el 6rgano especifico y distintivo de todas
y cada uno de las organizaciones.

12



1.1.2.- La Gnica
organizacion
adecuada.

1.1.3.- La Unica
manera correcta
de administrar a

la gente.

1.1.4.- Las
tecnologias, los
mercados Y los
usos finales son

fijos y estan “
dados”.

Tesis para Maestria

Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

capitulo 1

Hace un siglo los pioneros de la administracion tenian razon. Se necesita
una estructura organizativa. La empresas modernas, ya se trate de firmas
comerciales, la administracion puablica universidades, hospitales, grandes
iglesias 0 grandes fuerzas armadas, necesita una organizacion, asi como
cualquier organizacion Bioldgica por encima del microorganismo necesita
una estructura. Pero los pioneros se equivocaban cuando suponian que hay
0 deberia haber una Unica organizacion adecuada. Asi como hay una gran
cantidad de estructuras diferentes para las organizaciones biologicas, hay
diversas organizaciones para el organismo social que es la institucion
moderna.

En vez de buscar una Unica organizacion apropiada,
es necesario que la administracion aprenda a buscar,
desarrollar y someter a prueba la organizacion que se ajusta a la tarea.

Tal vez tengamos que redefinir por completo la tarea. Puede no ser
“administrar el trabajo de la gente”. El punto de partida, tanto en teoria
como en la practica , quizas tenga que ser ““administrar para un buen
desempefio”. El punto de partida puede ser una definicion de resultados, asi
como el de un director de orquesta y el jefe de redaccion de un diario es la
nota. Es probable que la productividad del trabajador del conocimiento se
convierta en el centro de la administracion de la gente, asi como hace unos
cien arfios, es decir, desde Frederick W. Taylor, lo era el trabajo sobre la
productividad del trabajador manual. Esto exigira, sobre todo, un supuesto
muy diferente sobre los integradores de las organizaciones y su trabajo:

Uno no “ administra” a la gente. La tarea es conducirla,
y la mente, hace productivos los puntos fuertes y el conocimiento
especifico de cada individuo.

La administracion tiene que partir ahora del supuesto de que no hay
ninguna tecnologia que pertenezca en exclusiva a una industria y
considerar, al contrario, que todas pueden y en rigor de verdad son
susceptibles de tener una importancia fundamental e influencia en
cualquiera de ellas. De manera similar, debe tomar como punto de partida
el supuesto de que no hay un unico uso final dado que ningun producto o
servicio y, a la inversa , ningun uso final quedara atado a ningln producto
0 servicio unico.

En otras palabras la administracion se basara cada vez mas en el
supuesto de que:

13
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Ni la tecnologia ni el uso final son fundamentos para una politica
administrativa. Son limitaciones. Los fundamentos deben ser los valores
del cliente y sus decisiones sobre la distribucion de su ingreso de bolsillo.

La politica y la estrategia de la administracion tendran que partir cada vez
maés de ellos.

Lo necesario es una redefinicion del alcance de la administracion. Esta
tiene que abarcar todo el proceso. En las empresas, esto significa en lineas
generales el proceso economico Pero el departamento de biologica de la
gran universidad de investigacion no se ve a si mismo como una unidad
econémica y no se le puede administrar como tal. En otras instituciones,
también hay que definir de manera diferente el proceso para llegar mas
lejos en el intento de construir la administracion de todo el proceso.

El nuevo supuesto sobre el que la administracion debera basarse cada
vez més, a la vez como disciplina y como préctica, es que su alcance no es
legal. Tiene que ser operativo. Tiene que abarcar todo el proceso. Tiene
que concentrarse en los resultados y el desempefio a lo largo de toda la
cadena economica.

En la multinacional tradicional, la realidad econémica y la realidad
politica eran congruentes. El pais era la unidad de negocios, para usar una
expresion actual. En las transnacionales de hoy pero también cada vez més
en las viejas multinacionales, dado que se ven obligadas a transformarse el
pais solo es un ndcleo generador de costos. Se trata de una complicacion y
no de la unidad para la organizacién y la de los negocios, la estrategia, la
produccion, etc. La administracion y las fronteras nacionales ya no son
congruentes. El alcance de aquéllas ya no pueden definirse politicamente.
La fronteras nacionales seguiran siendo importantes.

Pero el nuevo supuesto tiene que ser: La fronteras nacionales son
importantes primordialmente como restricciones. La practica de la
administracion y de ninguna manera sélo para las empresas debera
definirse cada vez mas operativa y no politicamente.
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La administracion debe concentrarse en los resultados y el desempefio
de la organizacion. En efecto, la primera de sus tareas es definir qué son los
resultados y el desempefio en una organizacion determinada, y esto, como
puede atestiguarlo cualquiera que se haya dedicado a ello, es en si mismo
una de las tareas mas arduas y polémicas, pero también mas importante. En
consecuencia, la funcion especifica de la administracion es orientada los
recursos de la organizacion hacia sus resultados externos. Por lo tanto, el
nuevo supuesto y la base para el nuevo paradigma sobre el que tiene que
basarse la administracion a la vez como disciplina y como practica, es el
siguiente:

La administracion existe para favorecer los resultados de la institucion.
Debe partir de los resultados previstos y organizar los recursos de esta a
fin de alcanzarlos. En el érgano que hace que la institucién, ya sea una

empresa, una iglesia , una universidad, un hospital o un refugio para
mujeres golpeadas, sea capaz de producir resultados externos.

Deliberadamente en esta seccion no trato de dar respuestas. Intento
plantear preguntas. Pero hay una institucién que subyace a todas ellas. El
centro de una sociedad, una economia y una comunidad moderna no es la
tecnologia. No es la informacién. No es la productividad. Es la institucion
administrativa como organo de la sociedad para producir resultados. Y la
administracion es la herramienta especifica, la funcién especifica, el
instrumento especifico para hacer que las instituciones sean capaces de
producir resultados. Esto, sin embargo, exige un nuevo paradigma final de
la administracion:

La preocupacion y la responsabilidad de la administracion son todas
las cosas que afectan el desempefio de la institucién y sus resultados, ya
sea interno o externamente, bajo el control de la institucion o totalmente al
margen de él.

! Drucker Peter . Lo desafios de la administracién en el siglo XXI , 1999
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Las necesidades humanas de calidad han existido siempre a lo largo de
toda la historia de la humanidad, sin embargo los medios para satisfacer
estas necesidades han ido evolucionando y de una manera significativa en la
ultima mitad siglo XX.

Antes del siglo XX, la administracion para la calidad se basaba en dos
puntos importantes:

a) Inspeccion del producto por los consumidores. Que aun se
utiliza actualmente en muchos mercados.

b) El Concepto de artesanias. Segun el cual los compradores
confian en la habilidad y reputacion de artesanos formados y
experimentados.

Cuando el comercid se expandio mas alla de los limites de los pueblos,
con la ayuda de la tecnologia, surgieron nuevos conceptos y herramientas
de la calidad.

a) Especificaciones por muestra.
b) Garantias de calidad en los contratos de venta.

En las grandes ciudades, los artesanos se organizaron en gremios
monopolisticos. Estos gremios eran estrictos en el cumplimiento de la
calidad del producto y sus principales estrategias para lograr la
administracion de calidad fueron:

a) Especificaciones impuestas para los materiales de entrada,
proceso y salida y articulos terminados.
b) Controles de exportacion sobre los articulos terminados.

La revolucion industrial que se origind en Europa cred un sistema de
fabricacion que pronto sobrepasé a los pequefios talleres independientes,
haciendo que se quedaran muy obsoletos. Los artesanos se convirtieron en
trabajadores de fabricas y los maestros se convirtieron en capataces. La
calidad se gestionaba como antes, por medio de las habilidades de los
artesanos, completamente con la inspeccion departamental o las auditorias
de supervision. Las estrategias para la administracion de la calidad después
de la Revolucion Industrial se pueden resumir en los siguientes puntos:

a) Especificaciones escritas para los materiales, procesos,
articulos terminados y ensayos.

b) Medicién y los correspondientes instrumento de medidas y
laboratorios de ensayo.

c) Diferentes formas de medicion.
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A finales del siglo X1X los Estados Unidos implantaron el Sistema Taylor
cuya idea central era la separacion entre la planificacion y la ejecucion.
Esta separacion hizo posible un crecimiento considerable de la
productividad. También propind un golpe mortal al concepto de artesania.
El nuevo énfasis puesto en la productividad tuvo un enfoque negativo sobre
la calidad. Para establecer el equilibrio los directivos de fabricas adoptaron
una estrategia nueva: un departamento central de inspeccion, encabezado
por un inspector jefe, a pesar de estos intentos la prioridad dada a la
calidad decliné significativamente ademas de que la responsabilidad para
liderear la funcion de calidad se hizo ambigua y confusa, hasta la alta
direccion se desatendio de ella.

El siglo XX trajo con €l un crecimiento explosivo de bienes y servicios,
tanto en volumen como en complejidad. Estos bienes y servicios son cada
vez més complejos y por tanto més exigentes con respecto a la calidad, por
ejemplo: en lo que se respecta a la continuidad del servicio que se basa en el
parametro de fiabilidad, la mayoria de las estrategias que han surgido para
manejar esta fuerza de volumen y complejidad se pueden agrupar bajo dos
nombres genéricos para la especialidad:

a) Ingenieria de calidad: Esta especialidad tiene su origen en la
aplicacion de los métodos estadisticos para el control de calidad en
las fabricas.

b) Ingenieria de fiabilidad: Esta especialidad surgid
fundamentalmente como especialidad a los sistemas complejos,
incluye conceptos para mejorar la fiabilidad durante el disefio del
producto, cuantificando los factores de seguridad, reduciendo el
numero de componentes y logrando una calidad a niveles de partes
por millén.

Estas nuevas especialidades encontraron su lugar dentro de la
estructura de la organizacion con la creacion del DEPARTAMENTO DE
CONTROL DE LA CALIDAD cuyas actividades orientadas hacia la
calidad eran: Inspeccion y ensayo, ingenieria de calidad e ingenieria de
fiabilidad. La principal ventaja de esta actividad consistia en reducir el
riesgo de que los productos defectuosos fueran remitidos a los clientes, sin
embargo esta actividad centralizada del departamento de calidad ayudaba a
fomentar la idea, de que el logro de calidad era responsabilidad Unicamente
del departamento de calidad. A su vez, esta idea obstaculizo los esfuerzos
por eliminar las causas de los productos defectuosos, las responsabilidades
eran confusas. En consecuencia, los productos con tendencia a fallas y los
procesos incapaces seguian vigentes y continuaban generando productos
de altos costos y de mala calidad.
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1.3.- ¢Qué es la No es facil alcanzar un acuerdo sobre lo que quiere decir *“ Calidad™ pues
calidad y por que los expertos de la calidad han proporcionado un gran ndmero de

se busca? definiciones, entre otras se pueden mencionar las siguientes:
1.3.1.- (Qué es la + La calidad se mide por el costo de calidad no es algo intangible y
calidad? subjetivo. El costo de calidad es lo que se gasta por hacer las cosas mal.

Es el desperdicio, el volver a hacer las cosas, el dar servicio, la
garantia, la inspeccion, las pruebas y actividades similares que se hacen
necesarias debido a los problemas por no cumplir con los requisitos.
Calidad es por lo tanto hacer bien las cosas desde la primera vez por
ésta misma definicion se deduce que la calidad es reductora de costos (
W.E. Deming )?

4+ La calidad es una entidad alcanzable, medible y rentable que puede
ser incorporada, una vez que se desee hacerlo, se entienda y se esta
preparado para un arduo trabajo. La calidad es cumplir con los
requisitos y éstos deben definirse con claridad de modo que no puedan
mal interpretarse, la calidad no significa excelencia, lujo, brillo o peso,
los problemas de calidad se convierten en problemas de incumplimiento
con los requisitos. (P.B. Croshy )

+ Segln J.M. Juran

La palabra ** calidad™ tiene un significado dual:

a) Aquel que involucra las caracteristicas del producto es decir
aquellas propiedades poseidas por un producto que estan
encaminadas a proporcionar la satisfaccion del cliente y que pueden
ser de naturaleza tecnologica por ejemplo: la viscosidad de un
producto quimico, el consumo de gasolina en un vehiculo etc.*

O adoptar formas como la rapidez de la entrega, la facilidad de

mantenimiento, la cortesia en el trato.

b) Ausencia de deficiencias es decir, ausencia de fallos que tiene como
consecuencia la insatisfaccion con el producto, La deficiencia del
producto adopta la forma de fracasos en cumplir las fechas de
entrega, articulos inoperables, deteriorados o en no conformidad
con las especificaciones.

En el cuadro 1.1. se puede visualizar los aspectos que contempla esta definicion dual:

2 Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa , 1986
8 Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa , 1986
4 Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa, 1986
Tesis para Maestria 18



Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

capitulo 1

Caracteristicas del producto Ausencia de deficiencias

Entre una mayor calidad mayor |Entre una mayor calidad mayor
capacita de las empresas para:’ capacita de las empresas para:®

4 Aumentar la satisfaccion + Reducir los indices de error.
del cliente. 4 Reducir los reprocesos y

4 Hacer productos vendibles. desechos.

4 Ser competitivos. 4 Reducir los fallos posventa y
4 Incrementar la gastos de garantia.
participacion en el mercado. 4+ Reducir la insatisfaccion del
+ Proporcionar ingresos por cliente.

ventas. 4 Acortar el tiempo para

4 Obtener buenos precios. introducir nuevos productos.

4 Aumentar el rendimiento.
4+ Mejorar los plazos de entrega.

Cuadro 1.1.

+ La calidad es el compuesto global de las caracteristicas de
mercadotecnia, ingenieria, produccion y mantenimiento que
conforman

+ productos y servicios que al ser utilizados satisfacen las
expectativas de los clientes. (V. Feigenbaum)’

+ Para Kauro Ishikawa el practicar el control de calidad es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad
que sea el mas economico, el méas util y siempre satisfactorio para el
consumidor. De lo anterior se concluye que la calidad puede observarse
desde dos perspectivas, la del cliente y la de la empresa misma.®

+ Segun 1SO 9000 : define la calidad como el conjunto de propiedades
y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas preestablecida. °

% Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa, 1986
® Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa, 1986
7 Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa, 1986

8 Control Total de la Calidad, Kauro Ishikawa
% Manual de calidad 1S0O-9000, Uso y aplicacion de las normas de Aseguramiento de Calidad 1SO 9000

Tesis para Maestria
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1.4.- ;Qué es un Un sistema es un conjunto o partes coordinadas para lograr un
Sistema de conjunto de metas, es un conjunto estructurado de objeto y (o) atributos
Calidad? junto con las relaciones entre ellos. Existen cinco consideraciones basicas a

reflexionar cuando se razone acerca del significado de un sistema:
1.4.1.- Definicion
de sistemas. a) Los objetivos del sistema considerado como un todo y mas
especificamente las medidas de actuacion del sistema completo.
b) El medio ambiente del sistema: las restricciones fijas.
c) Los recursos del sistema.
d) Los componentes del sistema, sus actividades, metas y
medidas de actuacion.
e) La administracién del sistema.

1.4.2.- Sistema de Un sistema de calidad tiene como objetivo el satisfacer al cliente

Calidad. logrando que la calidad de los productos o servicios no sean un excepcion
sino una practica constante resultado de armonizar adecuadamente las
actividades de toda la empresa.

El medio ambiente de un sistema de calidad son: las necesidades del
cliente, el avance tecnologico, la competencia, el cambio de normas y
estandares de aseguramiento de la calidad. *°

Los recursos de un sistema de calidad son: el personal de la empresa,
materia prima, herramientas y maquinaria, recursos monetarios entre
11
otros.

Los componentes de un sistema de calidad son todos aquellos
procedimientos, politicas y responsabilidades que describen y definen cada
una de las actividades que se llevan a cabo en una empresa.*?

La administracion de un sistema de calidad es aquella que establece
cada uno de los objetivos y medidas de los procesos que se ejecutan en una
empresa, asigna recursos y controla la actuacion del sistema.*®

Un sistema de calidad se define como el conjunto de procedimientos,
politicas y responsabilidades que utilizan todos los recursos disponibles
para lograr que un producto o servicio cumpla o excedan consistentemente
con las expectativas.™

10
11

La calidad no cuesta , Crosby
La calidad no cuesta , Crosby
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Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas Yy directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacién
inicial en 1987, han obtenido una reputacion global como base para el
establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.

Tres de las normas actuales, las ISO 9001, 9002 y 9003, han sido
ampliamente utilizadas como base para la certificacion de sistemas de la
calidad por tercera parte. Esto ha dado como resultado, que en la
actualidad existan mas de 200 000 organizaciones certificadas en todo el
mundo, asi como muchas mas en proceso de definir e implantar sistemas de
gestién de la calidad

Dado que los protocolos de I1SO requieren que todas las normas sean
revisadas al menos cada cinco afios para determinar si deben mantenerse,
revisarse o anularse, la version de 1994 de las normas pertenecientes a la
familia 1ISO 9000, fue revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176.

En el ambito mundial se han llevado a cabo extensas encuestas para
comprender mejor las necesidades de todos los grupos de usuarios. Las
revisiones tuvieron en cuenta todas las experiencias previas en cuanto a los
sistemas de gestion de la calidad y su emergente inclusion en los sistemas de
gestién genéricos. Esto dio como resultado una alineacion mas préxima de
los sistemas de gestion de la calidad con las necesidades de la actividad
diaria de las organizaciones.

Durante mucho tiempo, se ha reconocido que las inversiones en
sistemas de gestion de la calidad, ademas de dar respuesta a las
expectativas del cliente, han sido beneficiosas para la eficacia de la
organizacion, sus operaciones y resultados economicos, asi como para la

calidad de sus productos y servicios. En concreto, las Normas ISO 9000
son de gran ayuda para aquellas organizaciones que deseen ir mas alla del
simple cumplimiento con los requisitos del Sistema de Gestidn de la Calidad
con objeto de obtener la certificacion. Son facilmente aplicables a pequefas,
medianas y grandes organizaciones tanto en el sector puablico como en el
privado y son igualmente aplicables para usuarios de los sectores
industriales, de servicios, de software y otros.

Para poder reflejar los modernos enfoques de gestion y para mejorar
las préacticas organizativas habituales se ha encontrado muy util y necesario
la introduccién de cambios estructurales en las normas a la vez que se
mantienen los requisitos esenciales de las normas vigentes.

12 | a calidad no cuesta , Croshy
13 _a calidad no cuesta , Croshy
14 a calidad no cuesta , Croshy
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La familia de Normas ISO 9000 vigente contiene una veintena de
normas y documentos. Esta proliferacion de normas ha constituido una
especial preocupacion para los usuarios y clientes de las 1SO 9000. Para
responder a esta preocupacion, el Comité ISO/TC 176 ha acordado que la
familia de Normas ISO 9000 del afio 2000 esté constituida por cuatro
normas bésicas complementadas con una serie de informes técnicos. En la
medida de lo posible, los puntos clave de las 20 normas vigentes estaran
integrados dentro de las cuatro normas bésicas, y se trataran las
necesidades sectoriales a la vez que se mantendra la naturaleza genérica de
las normas. Las cuatro normas béasicas seran:

ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad - Conceptos y
Vocabulario.

ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices.
ISO 10011: Directrices para Auditar Sistemas de la Calidad.

En las nuevas revisiones de las normas habra una uUnica norma de
Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad (ISO 9001) que sera
aplicable a todas las organizaciones, productos y servicios, y reemplazara a
las tres normas de Aseguramiento de la Calidad (ISO 9001, 9002 y 9003)
vigentes en la actualidad en su version de 1994.

La norma ISO 9000 integra el vocabulario revisado de la ISO
8402:1994, y los conceptos desarrollados en la norma 1SO 9000-1:1994.

La norma ISO 9001 sera utilizada para la certificacion de Sistemas de
Gestion de la Calidad y también podra ser la base de acuerdos
contractuales. La adaptacion de los requisitos de la norma ISO 9001 estara
permitida para omitir requisitos que no apliquen a una organizacion. La
adaptacion podria ser realizada por aquellas organizaciones que en la
actualidad buscarian la certificacion segun las normas ISO 9002 6 1SO
9003.

La norma ISO 9004 sera la norma guia del Sistema de Gestion de la
Calidad. Esta norma esta disefiada para ir mas alla de los requisitos de la
gestion de la calidad hacia una aproximacion holistica a la gestion de la
calidad en busca de la excelencia organizativay  de los beneficios de las
partes interesadas. Esta norma queda por tanto como una norma de
recomendaciones, no utilizable en el marco contractual. Sin embargo, el
texto de esta norma también podré servir de base para la autoevaluacion.
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Respecto a la norma I1SO 10011 todavia no estad disponible su version
revisada.

La revision de las normas ISO 9001 y 9004 se ha basado en 8 principios
de gestion de la calidad (*) definidos por el Comité Técnico, que reflejan
las mejores practicas de gestion y han sido preparadas como directrices
para los expertos internacionales en calidad que estan participando en la
preparacion de las nuevas normas. Estos ocho principios son:

X Organizacion enfocada al cliente.

<> Liderazgo.

X Participacion del personal.

X Enfoque a proceso.

X Enfoque del sistema hacia la gestion.

<> Mejora continua.

X Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

<> Relacion ~ mutuamente  beneficiosa  con el
suministrador.

(Nota (*) principio de gestion de la calidad: Un principio de gestion de
la calidad es una pauta o conviccion amplia y fundamental para guiar y
dirigir una organizacién, encaminada a la mejora continua de las
prestaciones por medio de centrarse en el cliente, a la vez que identifica las
necesidades de todas las partes interesadas).

Las nuevas normas 1SO 9001 e 1SO 9004 estan siendo disefiadas con el
fin de constituir un "par consistente” de normas, siendo su estructura y
secuencia idénticas para permitir una facil y util transicion entre ellas.

Aunque seran normas "independientes”, la nueva estructura fomentara
una sinergia mejorada entre ambas y facilitara la eficiencia y la eficacia
organizativa.

El principal objetivo del "par consistente” es relacionar la gestion de la
calidad moderna con los procesos y actividades vigentes en una
organizacion, incluyendo la promocién de la mejora continua y el logro de
la satisfaccion del cliente. Ademas se pretende que las normas ISO 9000
tengan una aplicacion global. Por lo tanto, los principios que estan guiando
el proceso de revision son, entre otros:

= Aplicacion a todos los sectores de productos y servicios y a
todo tipo de organizaciones.
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= Sencillez de uso, lenguaje claro, facilmente traducibles y
comprensibles.

= Aptitud para conectar los Sistemas de Gestion de la Calidad
con los procesos de la organizacion.

= Disposicion en pasos escalonados para llegar a la Gestion de
Calidad Total.

= Gran orientacién hacia la mejora continua y la satisfaccion
del cliente.

= Compatibilidad con otros sistemas de gestion tales como 1SO
14000 para la Gestion Medioambiental.

= Necesidad de suministrar una base consistente y de
identificar las necesidades primarias y los intereses de las
organizaciones en sectores especificos, tales como aerospacial,
automocién, productos sanitarios, telecomunicaciones y otros.

En este sentido, a todas las organizaciones tanto publicas como
privadas, grandes o pequefias, productoras de bienes, de servicios, o de
software, se les ofrecen herramientas con las cuales organizar sus
actividades para alcanzar beneficios tanto internos como externos.

Las nuevas normas 1SO 9000 estan siendo reestructuradas para facilitar
una introduccion mas comprensible para el usuario de los Sistemas de
Gestion de la Calidad en una organizacion.

La estructura comin de ambas normas seguira el formato tipico de los
principales procesos de una organizacion y permitird que el Sistema de
Gestion de la Calidad sea alineado con sus operaciones.

Las caracteristicas incluiran la continuidad y compatibilidad entre las
antiguas y nuevas versiones de las normas. La nueva y Unica norma 1SO
9001, eliminara el problema de elegir entre las normas 1SO 9001, 9002 y
9003 vigentes. El Sistema de Gestion de la Calidad cubrira, con la nueva
norma ISO 9001, todas las actividades de una organizacion y esto dara
ademds la seguridad a los clientes de que todos los procesos de una
organizacion han sido tratados.

En la nueva ISO 9001 se ha introducido el concepto de la "mejora
continua" para estimular la eficiencia de la organizacion, incrementar su
ventaja competitiva en el mercado y asi responder mejor a las necesidades y
expectativas de sus clientes.

La coherencia de ambas normas permitird una suave transicion a
aquellas organizaciones que deseen pasar de la norma 1SO 9001 a la norma
I1SO 9004.
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Estructura

La revision de la familia de normas 1SO 9000 incluird un cambio
radical en la estructura de las ISO 9001 e ISO 9004, el cual, aunque
mantendré la esencia de los requisitos originales, unificara los 20 elementos
de la 1ISO 9001:1994 actual y de la guia 1SO 9004-1 en  cuatro capitulos
basicos:

Responsabilidad de la Direccion.
Gestion de recursos.

Gestidn de procesos.

Medicion, anélisis y mejora.

La figura 1.1 muestra en forma grafica estos elementos.

1.5.2.- Cambios
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Figura 1.1. Modelo del proceso Norma 1SO-2000

El modelo de la figura 1.1. refleja graficamente la integracion de los
cuatro pilares basicos de estas normas. Dado que es un modelo de todos los
procesos del sistema de la calidad, permite demostrar, por medio de bucles,
la integracion vertical y horizontal de los procesos.
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Como ejemplo de bucle vertical, la direccion define los requisitos en el
marco de la "Responsabilidad de la direccion™; los recursos necesarios se
determinan y aplican dentro de la "Gestién de recursos"; los procesos se
establecen e implementan en el marco de la  "Gestion de procesos"; los
resultados se miden, analizan y mejoran por medio de la "Medicion, analisis
y mejora”. La revision por la  direccion, cierra el bucle, y el ciclo vuelve a
Responsabilidades de la direccién para autorizar los cambios e iniciar el
proceso de mejora.

Como ejemplo de un bucle horizontal importante, el modelo reconoce el
hecho de que el cliente juega un importante papel durante el proceso de
definicion de las necesidades y requisitos. Los procesos de realizacion de los
productos o de prestacion de los servicios se llevan a cabo y la
satisfaccion del cliente es evaluada a través de los resultados de los
procesos. Los resultados se usan para mejorar las entradas provenientes de
los clientes, completando el proceso del bucle horizontal.

Los bucles verticales y horizontales subordinados seran descubiertos o
creados cuando se pongan en practica los procesos principales.

El modelo de procesos no trata de reflejar los procesos de forma
detallada. Sin embargo, todos los requisitos del sistema de gestion de la
calidad encaminados a lograr la conformidad de los productos o servicios
pueden ser llevados a cabo dentro del modelo.

Esta relacion de la norma y un orden mas légico de los requisitos y
directrices, necesarios para enfrentarse con el proceso de orientacion de la
norma, han introducido modificaciones limitadas a los textos previos.

Tal y como se menciona anteriormente, se ha introducido un requisito
adicional de "mejora continua” en la ISO 9001, asi como requisitos
adicionales con relacion a la tan renombrada "adecuacion (tailoring)" de la
norma, la cual es una forma de enfrentarse al amplio espectro de
organizaciones y actividades.

Se ha identificado otro nuevo elemento cuyo requisito es ampliar la
toma de medidas (ISO 9001) a fin de evaluar la satisfaccion del cliente,
proporcionando informacién clave para la mejora continua.
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Se espera un efecto similar del uso de las técnicas estadisticas, que
también han sido tratadas en la norma ISO 9001, y de la mejora de la
comunicacion entre la organizacion y los clientes para clarificar sus
requisitos, necesidades y expectativas.

Se ha prestado atencion a la necesidad de suministrar y de disponer de
los medios necesarios, que incluiran elementos tales como la informacion,
comunicacion, infraestructuras y proteccion del ambiente de trabajo.

Debe tenerse en cuenta que ha habido cambios en la terminologia. Los
cambios mas importantes tienen que ver con el uso del término
"organizacion" en vez de "suministrador"”, todavia utilizado en las normas
vigentes, y con el uso de la expresion "producto y servicio”, ya que los dos
términos reflejan ahora su significado original (evitando el uso no natural
de "producto™ para incluir también "servicio™). Este Ultimo cambio responde
a la necesidad de ser mas consistente y coloquial con el uso habitual y el
significado de las palabras.

Se estan también estudiando otros cambios mas detallados de
naturaleza menos estratégica, siempre y cuando éstos sean posibles, con la
intencion de simplificar y clarificar los requisitos de las normas vigentes,
para hacerlas mas amigables para el usuario.

La mejora de la compatibilidad con las normas 1SO 14000 relativas a
sistemas de gestion medioambiental es una de las exigencias mas
importantes de los clientes. En el momento actual ya se han realizado
mejoras significativas en cuanto a compatibilidad de la estructura, del
contenido y de la terminologia. Durante las restantes fases del proceso de
revision de la familia de normas ISO 9000 y en la proxima revision de la
familia ISO 14000 se espera que sean incluidas otras mejoras. El objetivo
final de estas actividades es asegurar que los elementos comunes de las dos
familias de normas puedan ser puestos en practica de forma rapida, ya sea
parcialmente o en su totalidad, por las organizaciones que deseen disponer
de un sistema de gestion de la calidad de forma conjunta con un sistema de
gestién medioambiental, sin que exista el riesgo de duplicidades inutiles o
de requisitos divergentes.
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Cualquier organizacién tiene dentro de su estructura una entidad
relacionada al software, la cual juega algunos de los siguientes papeles:

1.- Productora para uso general: Produce software de uso general.
Ejemplo: Microsoft, IBM, HP, Borland.

2.- Productora con diseflo a la medida, Ejemplo: EDS, Anderson
Consulting, Softek, Systemhouse entre otras.

3.- Productora para consumo interno: Desarrolla aplicaciones para su uso
interno muy especializado, Ejemplo: PEMEX, IMP, IIE, UNAM, entre otras.
4.- Comercializadoras: Distribuyen software de uso general y/o especial,
Ejemplo: MPS, Dataflux.

5.- Consumidores: Cualquier compafiia 0 persona que hace uso de una
computadora en su organizacion.

Esta clasificacion es inclusiva, cualquier organizacion puede presentar una
o varias de las caracteristicas descritas, por ejemplo IBM contiene todas.

En cualquiera de estas situaciones es muy importante contar con una
metodologia de desarrollo de software y tener conocimientos de la calidad
del software.

No existe definiciébn exacta de calidad, ya que al igual que muchos
conceptos como el bien, el mal etc., dependen de la regla con que se mida
siendo la razdn por la cual las definiciones de calidad formales, son hechas
en funcién de un conjunto de atributos que valoran un tema, objeto o
proceso dado; muchos de ellos dificiles de evaluar y definir en determinado
momento.

En general existen varias maneras de definir calidad, algunas se orientan al
aspecto cuantitativo, adecuado al refran que reza *“ lo que no se puede
medir, no se puede controlar”, por lo cual se intenta establecer un patron de
calidad ( bueno o malo) en funcién de mediciones métricas que se hacen a
los productos de software a partir de atributos. La siguiente definicion es
establecida por la norma 2186 del Departamento de la Defensa de los
Estados Unidos:

*“ Calidad de software es el grado con el cual los atributos de un producto
de software habilitan a éste en la realizacidn especifica de uso”.

Los atributos se definen basicamente en tres caracteristica de un producto:
Operacion, Adaptabilidad y Mantenimiento, las cuales son obtenidas
midiendo cada uno de los atributos del producto por medio de pruebas, que
generan las métricas del producto.
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Otras definiciones introducen el concepto de cero defectos, es decir, un
producto no puede producir un error en su operacion 6 bien presentan mas
atencion al proceso bajo el cual es concebido, como la de IEEE ( 1984).

“ Aseguramiento de la Calidad es un plan sistematico de todas las acciones
necesarias para garantizar que un producto de software sea concebido
conforme a los requerimientos técnicos establecidos”.

En general la calidad de un producto cualquiera es calificado desde varios
puntos de vista: el fabricante, el consumidor, el vendedor, etc. por lo que es
necesario establecer el medio ambiente del que estd rodeado
independientemente del tipo de organizacion.

El modelo general de uso de la informacion que se presenta en esta tesis es
un intento de identificar y relacionar los principales elementos que influyen
en la conducta del individuo cuando busca y usa informacion. EI modelo se
basa en cierto nimero de ideas rectoras. Las necesidades de informacion
surgen cuando el individuo reconoce lagunas en su estado de conocimiento
y su capacidad para percibir una experiencia. La busgqueda de informacién
es el proceso en el cual el individuo busca resueltamente aquella que puede
hacer variar su estado de conocimiento.

El uso de informacién ocurre cuando la persona selecciona y procesa
informacidn o mensajes, lo que conduce a un cambio en su capacidad para
percibir la experiencia y para actuar o responder a la luz de esa nueva
comprension. La busqueda y el uso de informacién son parte de una
actividad humana y social mayor a través de la cual la informacién resulta
atil para un individuo o un grupo. La basqueda y el uso de informacién son
acciones localizadas, por lo que el modo en que se desarrolla el proceso
depende de condiciones que varian en el contexto de uso de la informacion
del individuo, y con esto a su vez depende de los cambios en ese contexto
inducidos por las acciones de la persona. Aunque la busqueda y el uso de la
informacion constituye un proceso dinamico, no lineal, que a menudo
parece desordenado, el modelo indica que hay una estructura subyacente en
los modos en que las personas los llevan a cabo.
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El modelo es un marco de referencia para el analisis al dividir
conceptualmente el proceso de uso de la informacién en tres etapas:
necesidades de informacion, busqueda y uso de la informacién. Dentro de
cada etapa, el modelo examina los efectos de las necesidades cognoscitivas,
las reacciones afectivas y las exigencias situacionales del individuo.

La necesidades de informacion no surgen totalmente formadas, sino que se
esclarecen y definen a lo largo de un periodo. Se siente primero en el nivel
visceral, como una indefinida sensacion de intranquilidad e incertidumbre.
Este sentimiento disminuye a medida que la necesidad de informacion toma
forma progresivamente como pregunta o temas conscientes y después
formalizados.

La naturaleza de las necesidades de informacion depende de la percepcion
de la laguna cognoscitivo en que se ha agotado la capacidad del individuo
para percibir su situacion. EI modelo identifica categorias de estas lagunas
situacionales y se ha descubierto que son importantes factores de prediccion
de como los individuos buscan y usan informacion para tender un puente
sobre tales expectativas del grupo o la comunidad a que pertenece el
individuo, y de las dimensiones de los tipos de problemas que enfrentan.

La busqueda de informacién se analiza en el modelo como ocho categorias
de conducta genéricas: inicio, vinculacion, examen superficial,
diferenciacion, supervision, extraccion, verificacion y terminacion. Las
actividades de inicio, vinculacion y extraccion superficial son importantes
para ayudar al individuo a desarrollar un centro de atencion aumenta el
sentimiento de confianza y control en el individuo.

Las propiedades del medio de trabajo o del entorno social, incluidas la
estructura y la cultura de la organizacién, asi como la disponibilidad o el
acceso a la informacién influyen en la cantidad de examen superficial,
diferenciacion y supervisién de la informacion y las fuentes. La informacién
que se extrae responde a preguntas sobre las caracteristicas y las relaciones
entre personas, objetos y sucesos, asi como las consecuencias y las razones
de acciones 0 sucesos.

El uso de la informacion consiste en la seleccion y el procesamiento de
informacion que resulta en nuevo conocimiento o accién. Con frecuencia se
considera que la informacion se utiliza para responder a una pregunta,
resolver problemas, tomar una decision, negociar una posicion o percibir
una situacion. Lo que constituye la solucion de un problema depende de las
expectativas desarrolladas por grupos de personas como resultado de su
educacion, capacitacion profesional y conocimientos culturales.
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A continuacion se muestra el modelo en forma gréafica en la figura 1.2.

#Grupos de personas = Ambiente de trabajo: #» Resolucion de problemas
Organizacion
Campo de accion de latarea #n Clases de informacion previstas.
= Problemas comunes Aceso a la informacion.

#wDetenciones de la situacion i Estrategias para #» Categorias de uso ( ayuada )
superar lagunas
e Lagunas que se afrontan

wnIncertidumbre, i Confianza, # Alivio, satisfaccion,
Confusién
Més ciclos de
Necesidades y
Busqueda- uso.
Necesidades Busqueda Uso de la
de informacion de informacion. informacion.

Figura 1.2. Modelo para el proceso del a informacion.

La creacion de conocimiento extiende las capacidades de la
organizacién al aumentar la pericia de sus propios miembros, y al aprender
de otros y con otros que se hallan fuera de la organizacion. Al movilizar el
conocimiento interno, se manejan los procesos de informacion para
fomentar que se comparta la informacién, la conversién de conocimiento
tactico, la experiencia, la experimentacion y creacion de prototipos y la
emigracion de conocimiento a otras partes de la organizacion. Al importar
conocimiento externo, se facilita el flujo de informacion proveniente del
exterior por la funcién de comunicacion de los porteros y extensores de
fronteras, aunque el alcance, la diversidad y la profundidad del
conocimiento afin que ya existe en la organizacion influye en su asimilacion.

Ambos modos de creacion de conocimiento tiene lugar en un contexto
mayor de la organizacion definido por una evaluacion del nuevo
conocimiento en relacion con la intencion estratégica de la organizacion,
una apreciacion de las capacidades medulares de la misma, una estimacion
del potencial del mercado y la tecnologia, y un reconocimiento de que para
hacer operacionales las innovaciones se requiere el apoyo de nuevos
sistemas social y de informacion.
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Capitulo 2: Paradigmas de calidad de software.

2.1.- El camino de la
Calidad Total.

Recordemos que la calidad es una nueva forma de vivir que
impregnara a las personas, organizaciones y paises en el siglo
XXI.

1.- Antes se pensaba que para producir mejor eran necesarios
unos controles, mas sefiores de bata blanca que revisaran pieza
para apartar todo aquello que estaba fuera de especificaciones.
Era esta la época del Control de Calidad, en la cual, quien
quisiera mas calidad deberia establecer méas controles que
encarecian el producto o servicio. La resultante era a mas calidad
mas costo. Ahora los nuevos planteamientos nos dicen que si un
trabajador esta bien preparado, entrenado, formado, motivado e
integrado hard las cosas bien a la primera, él mismo sera capaz
de autocontrolar lo que hace y no necesitara otras personas o jefe
que le controle. De esta forma a mas calidad costo mas bajos. El
secreto esta en la formacidn y especialmente en el desarrollo de la
capacidad de liderar, motivar e integrar a las personas.

2.- La calidad no tiene que ver solamente con el producto o
servicio, es necesario desarrollar dentro de la organizacion para
que abarque todos los procesos y departamentos y ello implica
tener un sistema, hacer las cosas con cierto método. Para facilitar
las cosas 110 paises se han unido y han creado una sociedad
internacional con sede en Ginebra que se llama ISO (
International Organization for Standadization).abarca diferentes
mercados: Mercado Comun europeo, Mercosur, USA y Japon
estan integrados en la organizacion 1SO y adoptan sus normas y
sistemas.

3.- Por acuerdos firmados entre los paises, han aceptado
acogerse a un sistema homologado al aplicar el cual, si, se
entrega un certificado, reconocido nacional e internacionalmente.
El gran secreto del sistema homologado radica en que se
auditable, es decir, otros empresarios, proveedores o clientes
pueden solicitar una auditoria y constatar si la empresa funciona
con la calidad de acuerdo a lo que manifiestan.

4.- Cuando se aplica en sistema de calidad normalizado de
acuerdo a la norma ISO 9000, en Europa EN/ISO 9000, al
terminar la implementacién un organismo reconocido, legalizado
y que a su ver cumplo con la norma 45.012 realiza una auditoria,
chequea el sistema y si no hay grandes desviaciones 0 no
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conformidades se entrega el certificado de Registro de empresas,
qgue durante un plazo de tiempo, posteriormente debera ser
renovado.

5.- Para que el sistema funcione es necesario contar con:

a) Un responsable de calidad que al menos dedique media
jornada al tema si la empresa es pequefia y jornada
completa si es una empresa mediana de mas de unos
veinticinco trabajadores aproximadamente.

b) Tener en marcha un comité de calidad integrado por 6/8
personas. Si la empresa cuenta con menos de 10
trabajadores el responsable de calidad realiza todo la
labor.

c) Contar con asesores externos adecuados de una entidad
certificadora o de consultores especializados; ambos
tienen el certificado que garantice que tienen implantada
la norma y cumple con ella. No se ponga en manos de
asesores que no funcionen ello con un sistema de calidad
certificado.

d) Tener un buen plan de formacion:

1.- Formar a directivos y mandos en temas de calidad y en
temas de liderazgo, motivacion, reuniones, negociacion
comunicacion, tratamiento de actitudes, conflictos,
problemas, toma de decisiones y otros.

2.- Formar el personal, motivarlo y sensibilizarlo para la
calidad y también por el cambio de actitudes,
comportamientos, implicacion o responsabilidades.

6.- El punto clave del sistema es orientar la empresa al cliente.
Todos los departamentos y todas las personas deben implicarse en
el sistema comenzando por el empresario o el director general y
terminando por el personal de limpieza 0 mozo de almacén. E
sueldo de cada uno lo paga el cliente, si no hay clientes no hay
sueldos ni puestos de trabajo. Para conocer el grado de
satisfaccion del cliente debemos realizar chequeos , encuentras,
obtener datos y tratarlos estadisticamente.
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7.- El sistema requiere a su vez tener un metodo de mejora
continua. Mejorar, cambiar, eliminar errores, evitar repeticiones,
eliminar el control con departamentos y crear la conciencia del
autocontrol, todo ello con sus herramientas, elementos y
entrenamientos adecuados.

8.- Integrar en el sistema al tema medioambiental. Una vez que la
ISO 9000 funciona la calidad debe extenderse a los temas
medioambientales, la calidad de vida y la preservacion tanto de la
salud como de la vida del planeta. Si su empresa vierte
contaminacion, usa productos toxicos, 0 crea elementos que
pueden dafiarnos, debiera acometer antes que nada la solucion
de estos problemas. Son temas prioritarios para la vida y son de
urgente solucion ante cualquier norma. No hay que esperar a las
cuantiosas multas, arregle el tema haciéndose conciente como
persona responsable con la tierra y sus habitantes. La serie de
norma ISO 14.000 reglamentan y ensefian la manera de montar
un sistema de proteccion, auditable que evite tan dolorosos
problemas.

9.- No todo termina en estas dos series de normas, algunas
empresas tienen normativas especificas como QS 9000 — VDA 6.1
etc.

10.- La excelencia, el control de gastos, aumentos de beneficios,
rentabilidad, competitividad y desarrollo constante hacen
necesario que las empresas continten andando por su camino de
la calidad, adoptando nuevos sistemas de gestion o liderazgo
como puede ser TQM (Total Quality Management ) o EFQM
(European Fundation Quality Mangment ). Este es el paso que
lleva a la Calidad total, contando que ella no es una meta, es un
camino y que para estar en esa altura del camino es necesario
haber subido los escalones previos. Si el cambio cultural
impregna a la organizacion todas las personas participan
decidida y entusiastamente en la mejora continua. La mejora ha
de alcanzar a todos y ser el motor permanente del cambio.
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2.2.- Modelo
1SO-9001

2.2.1.-
Responsabilidad de la
direccion.

2.2.2.- Sistema de
Calidad..

2.2.3.
Los aspectos
relevantes :

Los beneficios que provee un sistema 1SO 9001 bien orientado e
implantado son:

@ Documentar las  actividades productivas de manera
formal.

@ Realizar las actividades relacionadas con un proceso
siempre de la misma manera y posteriormente mejorarlas.

2 Establecer mejores relaciones con los clientes.
@ Detectar areas de oportunidad

@ \dentificar nuevos métodos que ayuden a mejorar la
calidad de los bienes.

@ L2 direccion de 1a empresa debe establecer formalmente
su politica de calidad y los objetivos que la sustentan deben de
ser congruentes con las metas de la empresa.

@ L2 direccion de 1a empresa debe asegurar que la politica
sea difundida, entendida y mantenida por la organizacion.

®. empresa debe documentar formalmente su
organizacion y describir las funciones y responsabilidades de
cada persona que afecta la calidad.

®. empresa debe contar con los recursos necesarios para
implantar el sistema de calidad.

@ L2 direccion de la empresa debe asignar un responsable
para la coordinacion , implantacién y revision del sistema de
calidad.

v La empresa debe revisar la implantacion de su sistema de
calidad en base a intervalos preestablecidos de tiempo.

El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema
de calidad como medio de que asegure que el producto es
conforme con los requisitos especificados. El proveedor debe
preparar un manual de calidad congruente con los requisitos de
esta norma.

El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los
procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura de
la documentacion usada en el sistema de calidad.
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@ s necesario definir los niveles de documentacion que han
de estructurar el sistema de calidad.

@ &5 necesario elaborar un manual de calidad que sea
congruente con los elementos de la norma de referencia y
describa que es lo que hace la empresa para cumplir con los
requerimientos establecidos.

@ &5 necesario desarrollar los procedimientos de cada area
de la empresa involucrada en el sistema de calidad.

. El plan de calidad debe contemplar las etapas,
actividades, responsabilidades y documentacion que se lleva a
cabo para asegurar la calidad del producto.

Es necesario definir una metodologia para implantacion del
sistema de calidad

2.2.4.-
Responsabilidad
Directiva.

2.2.5.- Organizacion.

2.2.6.- Manual de
calidad
(documentados).

@ roiitica de calidad.
. Objetivos y compromisos.

v Responsabilidades.

@ vedios y personal independiente.
@ Recursos.

] Representante de la direccion.
@ Revisiones de la direccion.

. Registros.

El sistema de calidad debe cumplir con los siguientes puntos:

. Mantenido al dia.
. Procedimientos e instrucciones.
¥ ] Aplicaciones efectivas.
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2.2.7.-.
Planes de Calidad.

2.2.8.- Revision del
Contrato.

2.29.- Control del
Disefio.

.Identificacién de las herramientas para medicion de
calidad.

. Asegurar compatibilidad.
. Actualizacion de técnicas de control de calidad.

@ dentificacion  de cualquier requisito de medicion,
incluyendo la capacidad de medicion.

. Identificacion de las verificaciones.

@ Aclaracion de  normas  de aceptacion aplicables,
incluyendo elementos subjetivos.

@ identificacion y preparacion de registros de calidad.

@ Revision del contrato y coordinacion de actividades.
2 Requisitos definidos y documentados.

. Capacidad para cumplir con los requisitos.

@ Modificaciones del contrato.

v Registros.

2 Controlar y verificar disefio del producto / proceso.
@ pianeacion del disefio.

d Asignacion de actividades.

. Interfaces.

@ informacion  documentada  transmitida y revisada
regularmente.

. Datos de entrada.

@ dentificar requisitos  incluyendo los legales vy
reglamentarios.

] Requisitos sin ambiguedad.

@ resolver cualquier diferencia con el responsable.
@ Tomar en consideracion revisién del contrato.
@ Rresultados del disefio.
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2.2.10.- Control de
documentos y datos.

2.2.11.- Adquisiciones
de herramientas como
software y hardware.

2.2.12.- Estado de
inspeccion y pruebas.

@ Cumplir los requisitos de entrada.
@ Criterios de aceptacion.
@ Disposiciones reglamentarias.
@ Caracteristicas criticas para el funcionamiento del
producto.
& Verificacion del disefio.
@ Validacion del disefio.
@ Modificaciones del disefio.
@ lIdentificar, documentar, revisar y aprobar por
personal autorizado antes de ser realizadas.
@ Revision del disefio.
@ Revisiones planeadas en etapas apropiadas.
@ Incluir representantes de las funciones
involucradas.
® Mantener registros de estas revisiones.

] Aprobacion y distribucion de los documentos.
@ cdiciones actualizadas.

. Lista maestra.

@ ciiminacion de documentos obsoletos.

v Identificar documentos obsoletos retenidos.
@ cambios o modificaciones.

v Revisados y aprobados por quienes revisaron y aprobaron
el documento original.

. Constancia de la naturaleza del cambio.

@ Especificaciones de los productos.
@ Requisitos escritos y controlados.

. Evaluacioén de subcontratistas.

@® Seleccion.
& Evaluacion.
@ Registros.

@ Datossobrelas compras.

@ |Identificacion precisa del producto.
@ Criterios de aceptacion.
@ Normas del sistema de calidad.
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2.2.13.- Control del
producto no conforme.

2.2.14.- Acciones
correctivas y
preventivas.

2.2.15.- Control de
registros con calidad.

2.2.16.- Auditorias
internas de calidad.

d Revision y aprobacion de los documentos de compra.
@ \Verificacion de los productos comprados.
¥ ] Registros.

@ El estado de conformidad o no conformidad del producto
por medio de:

@ Software de pruebas.

@® Debe mantenerse a lo largo del desarrollo hasta su
instalacion.

. Prevenir el uso o instalaciéon inadvertido del sistema no
conforme.

@® Identificacion, documentacion, evaluacion.
& Tratamiento, autoridad definida.
@ Notificacion a las funciones afectadas.

@ Examen de tratamiento.
@ Retrabajo.
@ Aceptado con o sin retrabajo.
@ Usos alternos, cambio de grado.
@ Rechazado.
@® Los procesos que fueron reparados deben ser
reinspeccionados.
@ Registro de todas las no conformidades.

2 Investigar causas, acciones correctivas para eliminar su
recurrencia.

] Manejo efectivo de reportes de no conformidad de los
sistemas.

2 Controlar las acciones correctivas y verificar su efectividad.

] Detectar, analizar y eliminar causas potenciales de no
conformidad en:

@ Procesos, operaciones.

@ Auditorias.

® Registros de calidad.

@® Informes de servicio y reclamaciones de usuarios.

@ oDeterminar los pasos requeridos para problemas que
requieran acciones preventivas.
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2.2.17.- Técnicas
estadisticas.

2.2.18.- Manual de
Calidad

@ niciar acciones preventivas para asegurar su efectividad.
. Someter informacion relevante a la revision de la direccion.

@ dentificacion , coleccion, clasificacion de los sistemas que
cumplan con los requisitos de calidad

® s registros deben conservarse para demostrar la
efectividad del sistema de calidad

v Todos los registros deben ser legibles e identificables
@ Deben localizarse rapidamente

v Tiempo de retencion

® . disposicion de los usuarios

Nota: los registros pueden hacerse en papel o en otros medios
electronicos

@ sisema completo, planeado y documentado para:
@ Desempefio del sistema frente a lo planeado.
& Efectividad del sistema de calidad.

. Resultados documentados.

@ Para conocimiento de los responsables del area auditada.
@ Para la revision periddica de la alta direccion.

. Identificar técnicas estadisticas adecuadas.

@ Capacidad de los procesos.
@ Caracteristicas del producto.
@ Eficiencia del equipo de hardware.

Este manual tiene como objetivo se una herramienta de
administracion para mantener a los empleados conscientes de sus
responsabilidades dentro del programa de calidad; asi puede
convertirse en un documento de entrenamiento apropiado su uso
puede reducir la curva de aprendizaje causada por la rotacion de
empleados y de esta forma ayuda a la continuidad de los
acontecimientos.
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Estos paradigmas son inclusivos, es decir, existe una contencion
de uno en otro, en la siguiente figura se muestran los modelos de
los paradigmas, asi como el impacto de su aplicacion en la
organizacion. Tal y como se muestra en la figura 2.1.

Calidad Total.

Aseguramiento de
la calidad.

Validacion y
Verificacion.

Tradicional
Pueba - Error.

Figura 2.1. Modelo de los Paradigmas.

@ EIl modelo tradicional involucra al probador del programa
o al disefiador de este.
@ EIl modelo VVP involucra tanto al equipo de trabajo como
al proyecto generalmente.
@ El modelo SQA involucra a la organizacion y en algunos
casos solo a la gerencia de desarrollo.
@ La calidad total involucra a toda la organizacion sin
excepcion

2.3.- Paradigma
tradicional de prueba-
error.

Es el modelo mas antiguo que se conoce y esta contenido en forma
implicita en casi todos los demas. Nacié con la era de la
computacién., con los primeros programas que fueron realizados
al surgir la necesidad de probarlos para asegurar su correcto
funcionamiento. EI modelo o patron es la ejecucion de pruebas
con el programa con un subconjunto de todos los posibles datos
de entrada, validando las respuestas del programa.

En principio, el universo de datos de entrada para cada programa
era reducido debido a los programas de tipo matematico para los

que fueron creadas las computadoras.
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Con aplicaciones en otras actividades a partir de los sesenta, el
advenimiento de nuevos lenguajes de programacion y el
incremento en la velocidad de ejecucion de programas, se
desarroll6 toda una industria del software, la cual generd miles
de aplicaciones dificiles de probar, ya que el numero posible de
entradas crecio extremadamente , utilizando solamente un
subconjunto no Orepresentativo. A partir de ahi surgio la
necesidad de buscar mejores herramientas para asegurar la
calidad del producto. En México y Muchos otros paises aun es
utilizado este modelo

2.4.-Paradigma
prueba, verificaciony
validacion de software
(PVV)

A mediados de la década de los setentas surge la necesidad de
someter al software a un proceso de control de calidad, como
consecuencia del impulso del uso de las computadoras a nivel
comercial y militar ( sector que implanta las primeras
restricciones para desarrollo de software ). Los modelos y
técnicas desarrolladas son en gran parte el traslado de esquemas
utilizados en la industria manufacturera, la cual utilizaba
basicamente mecanismos de control de calidad por medio de
muestreos estadisticos de lotes. La primera interrogante que
debieron resolverse en esta fase son:

1.-¢, Como medir la calidad de software?

2.-¢, Qué pruebas deberian realizarse al producto?
3.-¢, Como se deberia supervisar el proceso?

4.-¢ Como validar el producto?

Estas interrogantes producen las primeras técnicas y
procedimientos que intentan obtener el valor de calidad del
software, como las de Halsted ( 1977), y las métricas de
complejidad de MCCall ( 1977) , o los modelos de fiabilidad del
software que intentan medir que tan confiable puede ser el
producto, los cuales se basan en datos histéricos Otros caminos
se trazan con los trabajos de Myers sobre pruebas de software
(11977-1979), por el cual intenta verificar y validar el software a
través de un uso sistematico de pruebas de software que permite
verificar la calidad del software. La figura 2.2. resume algunos
de los principales trabajos que dan forma el paradigma PVV
(Prueba, Verificacion y Validacion).

Tesis para Maestria

42




Administracion de la calidad del software.

Nueva visién del trabajo.

Revisiones Técnicas (1976)

Capitulo 2.
25-M Od e | 0 —| Estadistica I —————— Validacion Estadistica.
PVV(Prueba,
Veri fl cacion y —— Clencias de Halstead (1977)
V al i d acion ) — Métricas de Complejidad ( 1976)
Modelo PVV —— Modelos de Fiabilidad (1987)
(PRUEBA
VERIFICACION
Y VALIDACION)
—— El Arte de Probar (1979)
+——  Probando Programas(1977)
\—  Pruebas Funcional (1980)
Inspeccién de Codigo (1976)
Inspecciones y Caminatas I

Caminatas Estructuradas (1978)

Figura2.2 Modelo Prueba, Verificacion y Validacion.

Es asi como se identifica el segundo paradigma de calidad
del software ““ Prueba, validacion y verificacion”, aplicado
basicamente a nivel de proyecto o de grupo de trabajo y consiste
en la elaboracion de un producto de software, el cual va a ser
sometido a pruebas para verificacion y validacion, estableciendo
en algunos casos las métricas del producto.

En la figura 2.3 se representa el modelo del paradigma, el
cual consiste basicamente del ciclo de vida de un proyecto de
software, con los procesos de Verificacion, Validacién y Pruebas
en forma explicita.

Requerimientos. Disefio. Verificacion, Producto.
Prueba y
I Metricas.

Figura 2.3. Ciclo de vida de un proyecto.
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Este modelo formaliza técnicas para Validar, Verificar y
Probar un producto de software, sin considerar adn el proceso de
desarrollo de software como un todo, como lo establecen técnicas
posteriores. Actualmente es usado ampliamente en grupos de
desarrollo de software propietario y aln en pequefias
organizaciones que desarrollan software para terceros. Es un
modelo correctivo.

2.6.- Paradigma de
aseguramiento de la
calidad del software

(SQA)

El aseguramiento de la calidad involucra procesos de
administracion de sistemas, metodologias de disefio, técnicas y
herramientas usadas para asegurar que el producto de software
resultante satisfaga o exceda un conjunto de atributos estandar de
excelencia. Comunmente el Aseguramiento de la calidad debe
considerarse como la bdsqueda de errores durante todo el
proceso de desarrollo de software, es decir, un modelo preventivo
Este modelo de aseguramiento de la calidad inicié como una serie
de actividades de supervision dentro de la administracion de
sistemas a finales de la década de los setentas y se formaliz6 con
los trabajos de Dunn (1982) y Chow ( 1984).

26.1.-
Definicion del
Proceso de desarrollo.

Todas las organizaciones de desarrollo de software poseen
algin mecanismo de SQA. Generalmente es visto como un proceso
de 2 fases. En la primera se crea, revisa y prueba el software, en
la segunda se establecen los estdndares y procedimientos para
conseguir la calidad y asegurar el seguimiento de cada uno de
ellos, con base a métodos estadisticos, de control de calidad, etc.

La definiciébn de un proceso para desarrollar software
ayuda a los profesionales en la seleccion de técnicas vy
metodologias adecuadas para la solucion de problemas
complejos. Con la definicion del proceso establecido, ellos pueden
entender que deben hacer, qué esperan sus comparfieros y qué
haran ellos. Esto genera un marco de trabajo consistente con
flexibilidad para ajustarse a necesidades requeridas.

La ingenieria del software sin embargo no es una
disciplina que pueda ser rutinaria o estructurada como un
proceso de manufactura repetitivo- aun — por lo cual es necesario
generar un proceso intelectual que sea dindmico para ajustarse a
las necesidades creativas de los profesionales y sus pruebas.
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establecer

Para llevar a cabo este proceso es necesario tomar en
cuenta que:

1. Los proyectos de software son diferentes.

2. No existe un proceso universal, por lo tanto las
organizaciones se deben adaptar al que mejor
satisfaga sus necesidades.

3. El proceso usado debe considerar el nivel de
experiencia de sus miembros, estado actual de
producto, las herramientas y facilidades
disponibles.

Las ventajas que trae la estandarizacién del proceso son:

@ Reduccién de problemas por entrenamiento,
revision y herramientas soportadas.

@ Todas las experiencias de un proyecto contribuyen
a mejorar el proceso.

@ Establece las bases para métricas del proceso y
calidad.

@ Ya que el establecimiento de un proceso toma
tiempo y dinero, es impractico establecer uno nuevo
con cada proyecto.

Los modelos de métodos de desarrollo de software que pueden ser
utilizados se encuentran descritos mas adelante. “ Taxonomia de
métodos de desarrollo de software.”” O bien la organizacion puede

el propio de acuerdo a sus necesidades; el

procedimiento general para su implementacion es:

@ Definir el modelo del método estandar que se
desear impartir.

@ Establecer las especificaciones estandares del
modelo.

@ Establecer mecanismos que permitan conjuntar y
seguir los resultados del modelo.

@ Establecer mecanismos y estandares para revision
de SQA.

@ Incorporar procedimientos de reportes y métricas
especificas.

@ Capacitar al personal de desarrollo sobre el uso y
el valor de modelo, ademas cuando, porqué y como
implantarlo.
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2.6.2.-

Estandares.

La inspeccion del software proporciona un mecanismo para
mejorar la calidad y productividad del proceso del software, éste
consiste de una revision profunda del trabajo del programador
para encontrar errores y mejorar la calidad. Uno de los aspectos
interesantes de esta técnica es hacer entender al programador el
porqué de los errores.

Los errores normalmente comienzan con un mal entendimiento del
concepto en las etapas tempranas del proyecto, repiten en el
disefio, el cddigo, la documentacion y aun en la pruebas, esto es
posible debido a que los, errores logicos no pueden ser
encontrados hasta que el producto es usado.

Las inspecciones deben motivar un mejor trabajo pero no son
magicas o no deben considerarse como un reemplazo de las
pruebas.

Un estandar es una regla o base para comparacién que es usado
para asegurar el tamafio. En software deben ser usados dos
estandares; uno describe la naturaleza del objeto a ser producido,
mientras el otro describe el camino en que el trabajo debe ser
realizado. La figura muestra ejemplos tipicos de estandares de
software utilizados.
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—

—

Integracion Administracion de

Especificaciones y Préctocas de Pruebes Productos y

Revisiones desarrollo. Y Operaciones. Aceptacion
»Especificacion de »Especificacion de »Especificacion de »Especificacion de
Regerimientos. Regerimientos. Regerimientos. Recerimientos.
»Revision de >Revision de »Revision de »Revision de
Requerimientos Requerimientos Requerimientos Reguerimientos
Y Aceptacion. Y Aceptacion. Y Aceptacion. Y Aceptacion.
»Especificacion >Especificacion »Especificacion »Especificacion
Preliminar de Disefio. Preliminar de Disefio. Preliminar de Disefio. Preliminar de Disefio.
»Especificacion >Especificacion »Especificacion >Especificacion
de Disefio. de Disefio. de Disefio. de Disefio.
»Revision critica >Revision critica »Revision critica >Revision critica
de Disefio. de Disefio. de Disefio. de Disefio.

—

Procedimientos de
Estandares de Estandares de Numeracion y Adminsitracion de
Programecion Documentacion Nomendlatura. la
Configuracion.

Figura 2.4. Estandaresy Procedimientos.

2.6.3.-
Justificacion de
estandares e un

proceso

En la figura 2.4. se observa que el concepto de estandar es muy
cercano o igual al concepto de procedimiento, ya que
esencialmente se definen varios ejemplos de un estandar y un
procedimiento para el mismo topico. Comunmente el estandar
refleja directrices de comparacion y el procedimiento de
operacion, es decir, el procedimiento indica la forma de realizar
el trabajo, el estandar, la regla o base para comparar los
resultados de trabajo.

Como se menciono anteriormente un proceso requiere la
participacion de gente, herramientas, recursos, planes,
procedimientos, etc., por lo que es necesario establecer
mecanismos que permitan la coexistencia de estos, garantizar la
integracion y conducir las pruebas necesarias. Estos mecanismos
son proporcionados por los estandares.
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2.7.- Paradigma de la
calidad total.

Los estandares permiten moverse entre diferentes proyectos, ya
gue se conocen el KNOW HOW de estos. También permiten el uso
constante de mejores herramientas y métodos, reduciendo las
necesidades de entretenimiento y permite un método uniforme
para revision del trabajo y su estado.

La calidad total tiene su origen en los principios de Taylor, por
los japoneses después de la segunda guerra mundial, quienes
ayudados por Deming los perfeccionan y los redisefian en lo que
actualmente se conoce como TQM ( Total Quality Management )
para los occidentales y TQC (Total Quality Control) para
japoneses.

Los principios basicos de TQM consisten en:

1. Establecer el concepto de Calidad en la
organizacion.

Establecimiento de mecanismos de clientes y
proveedores internos.

Proceso de Mejora Continua.

Cero defectos.

Plantacion para prevencion

Identificaron y eliminacion de las causas del
problema.

Establecer el costo de calidad total.

8. El establecimiento de métricas.

N

o0~ W

~

El reconocimiento de una organizacién con TQM es dad por la
siguientes caracteristicas.

3 Cualquier empleado entiende y esta comprometido con los
objetivos de su area y /o departamento.

o3 Cualquier empleado conoce quien es su cliente vy
proveedor.

3 Cualquier empleado ha acordado sus requerimientos con
sus clientes y proveedores.
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El reconocimiento de una organizacion con TQM es dada por la
siguientes caracteristicas.

o3 Cualquier empleado entiende y esta comprometido con los
objetivos de su area y /o departamento.

o3 Cualquier empleado conoce quien es su cliente y proveedor.

@3 Cualquier empleado ha acordado sus requerimientos con sus
clientes y proveedores.

TQM establece que el principal requerimiento es la gente, porque esta
es la responsable para desarrollar, implementar, controlar y mantener
el proceso, métodos y sistemas usados por la organizacion para
producir bienes y servicios a sus clientes.

El lubricante que permite el movimiento del engranaje de una
organizacion con TQM se llama COMPROMISO, el cual es entendido y
respetado por cada uno de los miembros de esta.

Dentro de las técnicas o métodos que por sus caracteristicas y
aplicaciones se consideran como enfocadas hacia calidad total se
tienen:

o3 El CMM(Capability Maturity Model), desarrollado en 1987 por
el Instituto del software de la Universidad Carnegie Mellon, el
cual es resultado de un proyecto solicitado por la fuerza aérea
de U.S.A. para asegurar la calidad de sus proveedores de
software.

o3 El propuesto por Gordon Schulmeyer en su libro Zero Defects de
1991, el cual es una aplicacién de los principios de Calidad
Total del método CMM.

3 Otra técnica es la presentada por Zainer TQM por Small Teams
en 1993.

«3 1SO 9000.

Existen otras técnica, pero estas son las mas utilizadas y referenciadas
en desarrollo de software. En esta seccion se podra énfasis especial a
“CMM e I1SO 90007, tratando de analizar sus ventajas, desventajas,
aplicaciones etc.

Algunos conceptos empleados en TQM hace referencia a lo que se
conoce como ““Sistema de Calidad”, que en general se deben considerar
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como el conjunto de procedimientos que identifican, documentan,
coordinan y mantienen las actividades necesarias de la organizacion
con TQM..

En sintesis el Sistema de Calidad documenta e implementa las técnicas y
métodos que usara la organizacion para establecer TQM, segln se
muestra en la figura 2.5 . Este sistema de Calidad es propia y a la
medida de la organizacion.

Estandares, técnicas y
Meétodos de Calidad.

&=

Organizacion Sistema de Calidad

TOM
Figura 2.5. Total Quality Management

Algunos conceptos empleados en TQM hace referencia a lo que se
conoce como ““Sistema de Calidad”, que en general se deben considerar
como el conjunto de procedimientos que identifican, documentan,
coordinan y mantienen las actividades necesarias de la organizacion
con TQM.

En sintesis el Sistema de Calidad documenta e implementa las técnicas y
métodos que usara la organizacion para establecer TQM, segln se
muestra en la figura 2.5 . Este sistema de Calidad es propia y a la
medida de la organizacion.

En noviembre de 1986, El instituto de Ingenierias de Software (SEI por
sus siglas en ingles), con asistencia de Mitro Corp. Comenzo6 el
desarrollo de un modelo de madurez de procesos con auxiliar para los
desarrolladores, con el fin de mejorar su proceso del software. En
septiembre de 1987, el SEI libero una breve descripcién del modelo de
madurez del proceso, el cual fue posteriormente expandido en el libro
de Watts Humphrey “Managing the software Process”.
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2.7.1.-
CMM (capability
maturity model)

El SEI también desarrollo dos métodos: Aseguramiento del proceso de
software y Evaluacion de Capacidad del software. Después de cuatro
anos de experiencia trabajando con el modelo de madurez del proceso y
una version preliminar del cuestionario de madurez, el SEI lo
evoluciono hacia el Modelo de Capacidad de Madurez (CMM).

El CMM presenta un conjunto de practicas recomendadas en areas
principales del proceso y que han demostrado el mejoramiento del
desarrollo y mantenimiento de la capacidad de producir software. Esto
es basado en el conocimiento adquirido desde el aseguramiento del
proceso de software y la extensiva retroalimentacion desde la industria
y el gobierno.

El CMM guia a los desarrolladores sobre como ganar control de su
proceso de desarrollo y mantenimiento, asi como evolucionar hacia una
cultura de ingenierias de software y excelencia administrativa. Se
disefio como ayuda a los desarrolladores a seleccionar estrategias de
mejoras de procesos, determinando su madurez actual y definiendo los
puntos mas criticos para mejorar su proceso y calidad de software.

2.7.1.1.-
Inmadurez y
Madurez

2.7.1.2.-
Conceptos
Fundamentales.

En una organizacion inmadura el proceso de desarrollo de software es
improvisado y realizado por practicantes y su lider durante un proyecto,
aun si este ha sido especificado, no es rigurosamente seguido. La
organizacioén es reaccionaria, los lideres normalmente resuelven crisis
inmediatas, la plantacion y presupuestos son excedidos, ya que no se
basan en estimaciones reales.

Cuando la linea dura se impone y el producto decae en calidad para
cumplir con el plan, no existen mecanismos para juzgar la calidad del
producto o problemas de proceso. Las actividades orientadas a calidad
como son caminatas e inspecciones normalmente son interrumpidas o
eliminadas cuando el proyecto no cumple con el plan. Una organizacion
madura posee margenes amplios de habilidad para administrar
desarrollar y mantenimiento. La comunicacion sobre el avance de
proyectos es exacta, y las actividades son ejecutadas de acuerdo a la
programacion del proceso planeado.
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2.7.1.3.-Niveles
de Madurez

2.7.1.3.1.-
Nivel 1.
Inicial.

2.7.1.3.2.-
Nivel 2.
Repetible.

La capacidad describe el rango de resultados esperados a lo largo del
proceso. Este es un camino con el cual se puede predecir el producto de
salida del proximo proyecto. El producto final representa los resultados
actuales logrados siguiendo el proceso.

La madurez es la extension en la cual el proceso especifico es
explicitamente definido, administrado, medido, controlado y efectivo. La
madurez implica un crecimiento potencial en capacidad e indica la
riqueza de la organizacion en el proceso y la consistencia con la cual es
aplicado en proyectos a través de la organizacion. Al ritmo que una
organizacién madura, se institucionaliza su proceso de software por
medio de normas, estandares y estructuras organizacionales.

El proceso de mejora continua estd basado sobre varios pasos
pequefios, y mas que evolucionarios, son innovadores. EI CMM ofrece
un marco de trabajo para organizar estos pasos evolucionarios en cinco
niveles de madurez, que establecen las condiciones sucesivas de mejora
continua. El nivel define una escala ordinal para medir la madurez del
proceso y evaluar la capacidad de proceso, ésta también auxilia a la
organizacion en la prioridades de esfuerzos para mejorar. Cada nivel
contiene un conjunto de objetivos del proceso que cuando son
satisfechos estabilizan un componente importante del proceso de
software. Logrando cada nivel de madurez se establece un componente,
incrementando la capacidad de la organizacion.

& La organizacion carece de un ambiente estable de desarrollo y
mantenimiento de software.

& Existen dificultades para lograr compromisos de procesos de
ingenieria ordenados, resultados en crisis, en las cuales al
abandonar el equipo se pierde la efectividad.

@ A pesar de todas las fallas, la organizacién logra algunos
productos que trabajan, siendo la consistencia irregular.

@ El nivel 1 se caracteriza por individuos no por organizaciones.
& Se establecen normas para administrar un proyecto de software
y procedimientos para implementarlas.
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& La planeacion y la administracion de nuevos proyectos esta

2.7.1.3.3.- basados en experiencias de proyectos similares.
Nivel 3. @ EI proceso de calidad se mejora imponiendo una disciplina

Definido. basica de administracion proyecto por proyecto.
& Se realiza seguimiento de costos, presupuestos, funcionalidad e
identificacién de problemas.
@ La integridad del proyecto es controlada.
@ Se establece la relacion cliente-proveedor.
& Existe diferencia entre proyectos en el proceso.
@ La organizacion se disciplina, ya que los éxitos pueden ser
repetidos por medio de la planeacion y seguimiento de éstos en un
proceso estable.
@ El proceso para desarrollar y mantener software es
documentado (modelo). EI CMM denomina a estos un proceso
estandar de software.
@ EIl modelo auxiliar a los gerentes y staff ser mas efectivos, y
pueden modificarlo de acuerdo a sus necesidades.
@ Se establece un grupo responsable para asegurar el modelo de
proceso de desarrollo de software.
@ El proceso definido contiene un conjunto coherente integrado de
procesos de administracion e Ingenieria de Software estables y
repetibles. La capacidad de la organizaciébn se basa en el
entendimiento de las actividades a lo largo de la organizacion,
funcion y responsabilidades en un proceso definido.

2.7.1.3.4.- @ Se lograran objetivos cualitativos y cuantitativos.

Nivel 4. @ Existe una politica bien definida y consistente de métricas.

Administrado.

@ Los productos son de alta calidad predecible.

@ Existe una base de datos empleada en la coleccion y analisis
de datos a los proyectos.

@ El control de los proyectos es total, pudiendo detectar
desviaciones, fallas, bajos rendimientos, variaciones, etc.

@ La organizacion posee capacidad de predecir tendencias en
el proceso y calidad de productos bajo limites establecidos.

@ La organizacién en conjunto se enfoca en un proceso de
mejora continua.
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Administracion de la calidad del software.
Nueva visién del trabajo.

Capitulo 2.
2.7.1.35.- @ |Identifica fortalezas y debilidades practicamente con el
Nivel 5. objetivo de prevenir errores.
Optimizado @ La introduccion de nuevas tecnologias impacta
positivamente en el costo beneficio del proceso.

Tesis para Maestria 54




Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

Capitulo 3: Administracion de la calidad del software.

3.1.1.-
Planeacion.

3.1.2.-
Documentacion

Tesis para Maestria

Etapa 1: Planeacion.

Ahora bien como inicio de la administracion de la calidad del
software se genera el primer documento informativo de las
necesidades del departamento de sistemas con respecto a la solicitud
de requerimientos a Sistemas. Este formato informa a todas las &reas
sobre el ciclo de vida de desarrollo de un Sistema de informacién asi
como las etapas por las que son sometidos y todos aquellos
elementos que debera cubrir la solicitud para ser admitida por el
departamento de Sistemas. Asi mismo se les notifica la estructura que
se utiliza para la asignacion de la clave del requerimiento, para
mayor claridad ver el formato 3.1( solicitud de requerimientos a
Sistemas ) ubicado en el anexo 1.

OBJETIVO: Reconocer la necesidad del establecimiento de una
administracion del trabajo y de un programa de mejora continua,
asi como comprender el compromiso total para implantar ambos.
Principales acciones:
@ Asegurar el compromiso y participacion de:
@ Las Direcciones de Sistemas.
@ Todo el personal de la Direccion de Sistemas.
@ Los clientes externos de la Direccion de Sistemas.
@ Determinar medidas adecuadas para implantar el método de
trabajo y las mejoras a la calidad.
@ Desarrollar las acciones derivadas del plan de aplicacion de
la presente planeacion estratégica, en las areas de:
@ Definicidn del método de trabajo.
@ Mejora de la calidad del software.

Para llevar acabo las actividades anteriores se utiliza el
formato 3.2 (Definicién del producto), donde se registran datos
como la historia del proyecto, informacion general sobre el mismo,
glosario de términos, abreviaturas utilizadas, una descripcion del
proyecto, el estudio Costo/ Beneficio, Apoyo de la planeacién
estratégica, entre otros.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

3.2.- Definicién
del método de
trabajo.

OBJETIVO: Implantacion y puesta en operacion de un método de
trabajo confiable que cubra las principales funciones de la
Direccion de Sistema.

Principales acciones:
@ Identificar la situacion actual respecto al utilizacion de un
método de trabajo.
@ Identificar las funciones y necesidades de método de trabajo.
@ Seleccion de herramientas y métodos de trabajo.
@ Implantacién de los métodos de trabajo pertinentes.

Esta etapa del Area de Aseguramiento de Calidad se compone de 4
fases consecutivas:

_

Inpantadéndd
Adisscela Métocb e
Sttedénactdl tratgjo

Figura 3.3.- Fases de la etapa de Definicion de trabajo.
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3.2.1.-Anélisis
de la Situacién
Actual.

3.2.2.-
Identificacion
De
Requerimientos
De Meétodos Y
Herramientas.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Conocer e identificar la problematica actual que
impiden el establecimiento y / o funcionamiento de un correcto
método de trabajo.

Tareas a llevar a cabo:
@ Definir la estructura organizacional del &rea.
@ Identificar los diferentes métodos de trabajo.
@ Evaluar aplicacion, completes, conveniencia del método
de trabajo actual.
@ Establecer los principales problemas o razones que
impiden la aplicacion del método de trabajo actual.
@ Evaluar el grado de conocimiento y aplicacion del
método de trabajo actual.
@ Establecer diagndstico del método de trabajo actual.

OBJETIVO: Establecer las necesidades especificas en cuanto a
herramientas y técnicas para llevar a cabo las funciones
encomendadas.
Tareas a llevar a cabo:

& Identificacion de funciones.

@ Identificacion de herramientas actuales.

@ identificacién de métodos de trabajo actuales.

@ Establecimiento de requerimientos para llevar a

cabo las funciones.

@& Conocimientos técnicos.

@& Numero de personal adecuado.

@& Herramientas de desarrollo / y software.

@ Aseguramiento de la calidad.



Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: ldentificar los métodos y herramientas existentes en el

3.2.3.- Seleccion
mercado.

de herramientas

métodos de
y Tareas a llevar a cabo:

trabajo. @ Conocer los principales métodos de trabajo existentes.
& Conocer herramientas de desarrollo / software que permitan
cubrir sisteméaticamente las principales funciones del area.
@ Evaluar los métodos y herramientas contra funciones de la
Gerencia.
@ Establecer el método de trabajo, y hacer explicito:
@ Objetivo del método de trabajo.
& Etapas a desarrollar.
@ Entregables.
@ Herramientas a usar.
@ Criterios de evaluacion y verificacion de la aplicacion del
método de trabajo.
@ Definicion de responsables de cada etapa y actividad del
método de trabajo..
@ Tiempos estimados de desarrollo.
@ Acciones para asegurar la calidad de las tareas.
3.2.4.- ) . . .
Implantacion del OBJETIVO: qu a conocer el método de trabajo seleccionado y
método de ponerlo en funcionamiento.
trabajo.

Tareas a llevar a cabo:

Elaboracion de documentacion de la Metodologia.
Elaboracion de manuales de aplicacion.
Elaboracion de listas de verificacion.

Elaboracion de estandares de:

Especificacion de programas.

Programacion.

Pruebas.

Documentacion.

Definicién de programas de capacitacion.

Prueba piloto con un area/ proyecto.

Verificacion de la aplicacion del método de trabajo y
evaluacion de resultados.
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3.25.-
Documentacién

3.3.- Programa
de mejora
continua.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

Para llevar acabo las actividades anteriores se utilizan el formato
3.3 (Funciones del Negocio Actual) y el formato 3.4
(Especificaciones del proceso), donde se registran las funciones
actuales del negocio en el que se esta trabajando ya sean
automatizadas o manuales. En el segundo formato se especifican los
procesos que estan involucrados en las diversas funciones del
negocio. Para una mayor visualizacion de estos formatos ver el
anexo 1.

OBJETIVO: Establecer un programa permanente que permita
elevar la calidad de los productos y servicios prestados por la
Direccion de Sistemas

Principales acciones:
@ Identificar las necesidades de mejora de calidad en los
productos y servicios de la Direccion.
@ |dentificar y valorar en lo posible los costos incurridos por la
deficiencia de calidad.
@ Establecer métodos para medir y evaluar la calidad de los
productos y servicios de la Direccion de Sistemas.
@ Establecer mecanismos para garantizar y mantener los
estandares de calidad definidos.

Esta etapa se compone por 6 fases:

|

Planeacidn -
para la e los - Concmncn ?'“i‘""‘ vencion
e jorg mdonﬂ e erimi
costos de icién de de |
de la calided l‘:dhdod tuacion oS
calidad. cal dud 3 caliad

Figura 3.4. Fases de la etapa de Mejora Continua
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3.3.1-
Planeacion para
la mejora de la
calidad

3.3.2.-
Identificacion de
las necesidades
de calidad.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Establecer las acciones a llevar acabo para implantar
el programa de mejora continua.

Tareas a llevar a cabo:
@ Establecer los objetivos del programa de mejora continua.
& Establecer las metas especificas.
@ Identificar los Factores Criticos de Exito.
@ Definir los recursos requeridos para llevar a cabo las
acciones del programa de mejora continua.
@ Nombrar responsables de cada accion.
@ Establecer calendarizacion y entregables de cada accion.

OBJETIVO: Reconocer e identificar a clientes externos e internos,
sus necesidades de calidad y como se comunican o expresan estas
necesidades.

Tareas a llevar a cabo:
@ Identificar a los clientes externos, su relacion con cada area y
sus necesidades especificas de informacion.
@ Identificacion de procesos que generan el servicio o el
producto que requiere el cliente externo.
@ |Identificar la apreciacion de los clientes sobre la actuacion
del &rea en los proceso en que tiene mutua injerencia.
@ Establecer lineas de accién para mejorar la actuacion.
@ Identificar el papel general que desempefia cada
departamento en la satisfaccién de las necesidades del cliente
externo.
@ |Identificar los procesos internos que se relacionan entre si
para satisfacer las necesidades del cliente.
@ Medir la actuacion general del area y la de cada proceso.
@ Identificar las posibles mejoras en cada proceso.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

3.3.3.- . . )
Identificar OBJETIVO: Identificar y eliminar los costos asociados con no
costos de hacer correctamente las cosas a la primera.

calidad.

Tareas a llevar a cabo:
@ |dentificar y valorar los costos de no conformidad (Aquellos
en que se incurre por la aparicion de fallos).
@ Identificar y valorar los costos de ajuste (Los costos
relacionados con la prevencion de la aparicion de faltas de
ajuste).
@ Identificar y valorar los costos de evaluacion (costos
asociados con la busqueda de errores).
@ Identificar y valorar los costos de prevencion /(costos
asociados con las acciones necesarias para prevenir errores).
@ Establecer que los fallos no se acepten como sucesos
normales).

33.4.- OBJETIVO: Establecer la importancia de conseguir que todos

Conciencia de participen en el programa de mejora continua.

calidad.
Tareas a llevar a cabo:

@ Establecer el compromiso individual con la calidad.
@ Comprender necesidades de los clientes y los procesos
internos requeridos para satisfacer esas necesidades.
@ Establecer el compromiso de prevenir los errores, antes de
buscarlos y resolverlos.
@ Obtener autoridad para tomar medidas que mejoren la
calidad en sus propias areas de trabajo.

@ Iniciar programa de educacion.

Motivos del cambio.

Responsabilidades.

Como se puede implantar.

Instrumentos necesarios para la resolucion de problemas.

Analisis funcional.

Recoleccion de datos.

Diagramas de Apreto.

Brainstorning.

Diagramas de Causa — Efecto.

Control estadistico de procesos

Tesis para Maestria 61



3.3.5.-
Establecer

criterios para
medicion de la
actuacion.

3.3.6 Prevencion
y mantenimiento
de la calidad.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

Iniciar programa de comunicacion.

@ Explicar las necesidades de introducir mejoras.
@ Lograr que el personal conozca las acciones que estan en
marcha.
@ Dar conocimiento de los éxitos conseguidos.
@ Preparar reuniones, cursos, carteles, etc. que motiven el
establecimiento de una conciencia de calidad.

@ Iniciar programa de reconocimiento.
@ Establecer claramente la seriedad con que toma la Gerencia
el reconocimiento.
@ Establecer entrega de reconocimientos en ceremonias
formales.
@ Asegura que todos conocen como se puede ganar el
reconocimiento, quien toma la decision y cuales son los criterios
de seleccién y como se nomina a un individuo o grupo.
@ Asegurar que el sistema de seleccion es justo.

OBJETIVO: Establecer la importancia de introducir indicadores
confiables para medir la actuacién de la gerencia y definir objetivos
para la mejora de la actuacion.

Tareas a llevar a cabo:
@ Identificar la situacién actual de la gerencia.
@ Identificar areas debiles y evaluar los progresos.
@ Identificar los avances significativos para la organizacion.
@ Establecer responsables individuales o grupales respecto a la
medicion y andlisis de los indicadores.

OBJETIVO: Adoptar la prevencion como sistema para la mejora de
la calidad

Tareas a llevar a cabo:
& Establecer programas que permitan prevenir defectos en la
calidad de los productos y/o servicios de la gerencia.




3.3.7.-
Documentacion

3.4.- Definicion
de acciones y
COmpromisos.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

Para llevar acabo las actividades anteriores se utilizan los
formatos 3.5.(Simbologia), 3.6 ( Estandares) y 3.7 ( Diagrama de
Pareto) donde se especifican los estandares a utilizar en desarrollo
de | a aplicacion asi como la simbologia general para los
programadores y herramientas necesarias para aclarar y plasmar
mejor las ideas por medio de diagramas. Para una mayor
visualizacion de estos formatos ver el anexo 1.

OBJETIVO: Establecer claramente los compromisos y responsables
de las acciones a llevar a cabo para la implantacion exitosa de los
métodos de trabajo y del programa de mejora continua.

Principales acciones:
@ Definir las acciones a seguir.
@ Identificar los factores criticos de éxito de cada accion.
@ Elaborar el plan de trabajo especifico.

Esta etapa se divide en tres fases:
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Definir los proyectos a ejecutar.

Tareas a llevar a cabo:

@ Identificar los proyectos o acciones requeridos para cada
componente del plan

@ Para cada proyecto definir:

@ Alcance del proyecto.

@ Responsables del proyecto.

@ Calendario del proyecto.

@ Lista y definicion de cada entregable o resultado esperado del
proyecto.

@ Beneficios potenciales o razon de llevar a cabo cada
proyecto.

@® Grupo de trabajo requerido, identificando numero de
personas requeridas, habilidades de cada participante, asi como
la organizacion en la que trabajaran.

@ Requerimientos de herramientas y técnicas necesarias para
llevar a cabo el proyecto.

Capacitacion requerida para llevar a cabo el proyecto.
Estrategia de comunicacion y seguimiento del proyecto:
Reportes de avances.

Reporte de problematica.

Levantamiento de nuevos requerimientos.

Reporte de recalendarizacion del proyecto.

Documentacion.

Logistica de materiales o apoyos, estableciendo cuando seran
requeridos.

@ Establecer los métodos de control y seguimiento del proyecto,
los responsables y periodos de revisiébn y aprobacion de
resultados.

Esta a .su vez se divide en 5 etapas.
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3.4.1.1.-
Definicion de
politica de
operacion.

34.1.2.--
Definicion de
filosofia de
operacion.

3.4.1.3.- Método
de trabajo.

3.4.1.4.- Analisis
de la calidad
actual

Tesis para Maestria

Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Establecer las politicas a seguir para la implantacion
del método de trabajo y el programa de mejora continua.

Tareas a llevar a cabo:
@ Establecer politica de trabajo.
@ Establecer politica de calidad.

OBJETIVO: Establecer la filosofia de calidad a seguir.

Tareas a llevar a cabo:

@ Elaborar campafia de concientizacion acerca de la calidad.

@ Elaborar y poner en practica el plan de capacitacion sobre
calidad.

OBJETIVO: Establecer y poner en operacion el método de trabajo

Tareas a llevar a cabo:

e Elaborar estudio de diagnoéstico de la situacion actual en cuanto
a:
e Meétodo de trabajo
e Calidad actual

e Elaborar estudio de requerimientos de métodos y herramientas de
trabajo

¢ Disefiar el método de trabajo y su plan de aplicacion

OBJETIVO: Identificar los niveles de calidad con que actualmente
se desempefia la Gerencia de Recuperacion de Llamadas.

Tareas a llevar a cabo:

e Elaborar andlisis de clientes y procesos de la Gerencia de
Recuperacion de llamadas

e Elaborar analisis de costos de calidad
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3.4.15.-
Programa de
mejora continua

3.4.2.-
Identificacion de
factores criticos
de éxito.

3.4.3.-
Elaboracion del
plan

3.4.4.-
Documentacion.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Establecer un programa de mejora continua acorde a
las politicas, la filosofia y el método de trabajo adoptado que
permita mejorar y mantener la calidad de los productos y servicios
de la Gerencia de Recuperacion de Llamadas.

Tareas a llevar a cabo:

e Elaborar los criterios para la medicion de la actuacion de las
funciones de la Gerencia de Recuperacion de Llamadas

e Elaboracion de procedimientos de prevencion y mantenimiento de
calidad

OBJETIVO: Establecer las condiciones y requerimientos de
informacidon necesarios para llevar a cabo eficientemente y a
tiempo cada proyecto.

Tareas a llevar a cabo:

e Establecer factores que puedan poner en riesgo el éxito del
proyecto

e Establecer cursos de accion en caso de no cumplirse los factores
establecidos.

e Establecer cursos de accién alternos para aminorar el impacto de
los factores que ponen en riesgo la ejecucion exitosa del proyecto.

OBJETIVO: Definir el plan de accion a seguir.

Tareas a llevar a cabo:
e Documentar las acciones a seguir

Como apoyo para el desarrollo de las actividades antes
mencionadas la metodologia que propongo para administracion del a
calidad del software propone utilizar los siguientes formatos formato
3.8 ( Especificaciones Detalladas), formato 3.9 ( Politicas para
proveedores) y formato 3.10 ( funciones del negocio propuestas).
Los cuales apoyan con el trato a proveedores, funciones del negocio
y detalle del as especificaciones del proyecto.
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3.5.- Desarrollo

de Acciones.

3.6.-Seguimiento

de acciones
COmMpromisos.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

Obijetivo: Llevara cabo las acciones definida sen el plan, ene |
tiempo y con la calidad definidos:

Principales acciones:
& Desarrollar las actividades definidas.

OBJETIVO: Evaluar el correcto desempefio del plan de trabajo
definido.

Principales acciones:
@ Evaluar periodicamente los avances alcanzados en el
desarrollo del Plan de Trabajo
@ Identificar problematica y riesgos enfrentados.
@ Establecer medidas correctivas.
@ Verificar resultados obtenidos.
@ Definir acciones para evitar reincidencia.

La etapa de Seguimiento de acciones y compromisos se desarrolla a
todo lo largo de la operacion del plan estratégico del area de
Aseguramiento de Calidad y consta de 6 etapas:

6.1 6.2 6.3
Evaluacion periddica Identificacion de Plan de medidas
del avance problemas y riesgos correctivas
- e —
6.6 6.5 6.4
Definicion de acciones Verificacion de Ejecucion de Medidas
para evitar resultados correctivas
reincidencia

Figura 3.7.- Seguimiento de acciones y compromisos




3.6.1.-
Evaluacion
periddica del
avance.

3.6.2.-
Identificacion de
problemasy
riesgos.

3.6.3.-
Plan de medidas
correctivas

3.6.4.-
Ejecucion de
medidas
correctivas.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Establecer las politicas a seguir para verificacion
recurrente de las acciones, su avance y real y programado.

Tareas a llevar a cabo:
& Establecer los periodos de revision de las acciones levadas a
cabo.
@& Definir los criterios de verificacion del
cualidades a evaluar
@ Llevar a cabo la evaluacion de las acciones en forma
especifica y de todo el proyecto en general.

avance y las

OBJETIVO: Identificar la problematica detectada en la operacion
de las acciones del plan.

Tareas a llevar a cabo:
@ Analizar las causas de desviacion o no cumplimiento de los
compromisos del plan de trabajo.
@ Identificar y prever posibles circunstancias y riesgos que
puedan poner en duda el logro de los objetivos planeados.

OBJETIVO: Establecer las medidas correctivas que permitan
eliminar permanentemente la problemética detectada en la
operacion de las acciones del plan.

Tareas a llevar a cabo:

e Establecer acciones emergentes concretas que permitan eliminar
las probleméticas detectadas, identificando los criterios
necesarios para medir la terminacién de la problemética.

e Asignar los recursos materiales y humanos necesarios.

o Definir las responsabilidades y tiempos esperados de ejecucion de
las acciones concertadas para eliminar la problematica detectada.

o Definir responsables de llevar a cabo las acciones emergentes.

OBJETIVO: Llevar a cabo las acciones emergentes definidas.

Tareas a llevar a cabo:
e Ejecutar las acciones emergentes.
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3.6.5.-
Verificacion de
resultados.

3.6.6.-
Definicion de
acciones para
evitar
reincidencia.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva vision del trabajo.

OBJETIVO: Verificacion de resultados tras la aplicacion de las
acciones emergentes.

Tareas a llevar a cabo:
& Establecer los resultados obtenidos.
@ Identificar si las medidas aplicadas cumplieron los objetivos
para los cuales fueron planeados.
@ Establecer nuevas medidas emergentes de ser necesario 0
declarar la terminacion de la problematica.

OBJETIVO: Establecer las acciones necesarias para evitar la
reincidencia de las problematicas detectadas.

Tareas a llevar a cabo:
@ Establecer los cambios, adecuaciones y creacion de nuevos
procesos y procedimientos para evitar reincidencias
& Definir responsables de poner en operacion o llevar a cabo
las nuevas acciones.
@ Asignara recursos humanos y materiales para poner en
operacion las acciones.
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Administracion de la calidad del software.
Una nueva forma de trabajar.

Capitulo 4.

Capitulo 4: Caso Practico.

4.1.-
Antecedentes.

En 1989 Naci6 Grupo lusacell y se convirti6 en la primera
compafiia de Telefonia Celular en ofrecer el servicio en la Ciudad de
México. Para 1993 lusacell formé una alianza estratégica con Bell
Atlantic, una de las empresas mas importantes en servicios de
telecomunicaciones en los Estados Unidos, lider en tecnologia de
control de redes y enlaces digitales. En noviembre de ese mismo afio
se inici6 las operaciones Satelitrén y lusanet dando origen a la
Division de Comunicaciones a Negocios cuyo objetivo es la
transmision de voz, datos e imagen.

Un afio méas tarde Grupo lusacell realiz6 su primera oferta pablica
de acciones, cuya demanda de suscripcion excedio mas de 10 veces su
disponibilidad, calificandola el diario “ The Wall Street Journal de
Nueva York, como * la mas atractiva colocacion inicial de acciones
provenientes de Latinoamérica este afio”.

Para octubre de 1995 lusacell ofreci6 el servicio de larga distancia
nacional e internacional. En 1996 amplio su participacion en el area
de telecomunicaciones y se ofrecio el servicio de radiolocalizacion de
personas lusabeep.

Bajo el exitoso modelo de negocios aplicado por Bell Atlantic en
diversas partes del mundo, el 3 de junio de 1997 lusacell presento su
nueva imagen corporativa, asi como las nuevas estrategias que la
colocaban como la mas completa y versatil compafia de
telecomunicaciones en México.

Mas aun, fue la primera en contratar una red digital comercial de
comunicaciones, la primera en utilizar la tecnologia CDMA (Acceso
Multiple por division de codigo);La primera en implantar el sistema
de atencion integral a usuarios; La primera en impulsar la modalidad
de uso “El que llama Paga” aumentando el trafico de telefonia
inalambrica.

Actualmente brinda exitosamente Internet movil. Pero ¢ Como es que
ha logrado ser la primera en todo?. lusacell es la empresa privada
lider en ofrecer servicios integrales de comunicacion; es una empresa
con respaldo internacional, con tecnologia de punta y que conoce el
lado humano de la comunicacion.Es lider entre los proveedores
independientes de telecomunicaciones con el rango mas amplio de
servicios como Telefonia Celular, Larga Distancia, Radiolocalizacién,
Transmision de datos y Telefonia Publica. Brindando el servicio de
Telefonia Celular Digital de alta calidad cubiertas en sus nueve
regiones.
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Esto lo ha logrado gracias a una idea constante de cambioy a la
experiencia de la empresa que avanza dia con dia y su tecnologia lo
demuestra. lusacell se mantiene exitosamente a la vanguardia de las
telecomunicaciones en México, facilitando las comunicaciones entre
diversos sectores de la sociedad, estrechando las distancias
geograficas y expandiendo sus horizontes.

4.2.- Situacién
Problematica

Tecnologia de punta, clara orientacion al cliente, productos y servicios
diferenciados, una clara mentalidad de liderazgo y una constante
reestructuracion de sus sistemas, son algunos de los ejemplos de
fortaleza que vive y sustenta a lusacell, la compafiia lider de
telecomunicaciones en México.

A principios del afio 1999 el Ing. Miguel Angel De Alba,
Director del area de Sistemas convocO al area de
desarrollo de sistemas para informarles la necesidad de
crear modificaciones a diversos sistemas por el proximo
cambio de milenio. En esa conversacion se establecio que
las modificaciones estarian a cargo del area de desarrollo
de sistemas asistido por algunos programadores externos,
de ser necesario. La linea de negocios mas importante
para la empresa es la de Telefonia Celular, mas sin
embargo, se ha diversificado lanzando al mercado
Radiolocalizadores, Larga Distancia , Tarjetas de
Prepago y Telefonia Rural. Estos servicios se
proporcionan a nivel nacional, dividiendo al pais en nueve
regiones, la regién con mayor nimero de usuarios esta
concentrada en la region 9 que contempla el Estado de
México, Tolucay el Distrito Federal.
Los sistemas para cada una de estas lineas de negocios se fueron
generados internamente. El sistema mas viejo fue el creado para el
manejo de la base de datos de Telefonia Celular de Region 9. No
solo ha sido la base de datos mas grande si no la que presenta la
mayor cantidad de codigo parcheado. Y por tanto el reto mas
importante a modificar.

Ninguno de estos sistemas contaba con una documentacién formal
que permitiera crear los cambios de manera rapida y eficiente. Por
el contrario, estos sistemas creados y modificados al paso del tiempo
y por diferentes programadores generaron una serie de problemas.
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La problemética general era que la mayoria de los
codigos se habian modificado sin ninguna documentacion
que explicara el objetivo de la modificacion, el impacto
del cambio en otras aplicaciones, la l6gica implicada en
el desarrollo, las bases de datos con las que se
relacionan, el tipo de entrada que requerian vy el tipo de
salida que proporcionaban.
Dada esta situacion se formo el area de aseguramiento de la calidad
del software conformado por analistas de sistemas, lideres de proyecto
y programadores encargados de la creacion de una metodologia
que brindara una nueva forma de trabajo con respecto a la
administracion de la calidad del software a desarrollar garantizando
asi la calidad del mismo.

4.3.- Solucién.

Lo primero que se realiz6 fue reconocer la importancia de los
sistemas de informacion para una empresa de esta naturaleza dado
que los sistemas son la parte medular de la misma, es decir, es lo
que permite obtener informacion de manera clara, precisa y
oportunamente para la toma de decisiones.

A su vez se determino que la tecnologia de informacion otorga
poder a los usuarios para abarcar tiempo y espacio en forma
novedosas. Los usuarios son ahora diversos y dificiles de caracterizar
en cualquier forma estandar. Mas aun los usuarios son parte esencial
en desarrollo de cualquier aplicacion. En respuesta, los analistas de
sistemas sabian que se encontraban en una posicién unica y envidiable
de ser capaces de ejercitar la mas completa creatividad e ingeniosidad
sobre los tamafios de las aplicaciones y sistemas que desarrollariany
los métodos que podrian utilizarse para lograrlo. Ademés de la
importancia de involucrar a los usuarios en el desarrollo de las
misma.

En vez de tomar una vision limitada, los analistas variaron su
perspectiva y comprendieron la necesidad de usar una variedad de
diferentes métodos, herramientas y técnicas de desarrollo de software
para la creacion de la metodologia 'y a si implantar la nueva forma de
trabajo.

Se reconoci6 la importancia de tener la capacidad de ver el
mundo de los sistemas de informacion desde muchas perspectivas
diferentes. Esta capacidad llego a ser tan critica que se desprendieron
las siguientes etapas del lo que seria el modelo para la administracion
de la calidad del software que sustenta a la metodologia y a la nueva
forma de trabajo. ( Ver anexo 1 figura 1.1)
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Las fases que componen a este modelo son: Planeacion,
Definicién del Método de Trabajo, Programa de Mejora Continua,
Definicion de Acciones y Compromisos, Desarrollo de acciones y
Seguimiento de acciones y compromisos. Todas estas etapas persiguen
un solo objetivo: permitir obtener durante el proceso de creacion de
una aplicacién toda la documentacion necesaria para respaldar
cualquier modificacion asi como la administracion de todos los
elementos involucrados en el desarrollo de la misma.

Por otro lado este proceso de administracion de la calidad con
Ileva una serie de documentos aunados a cada una de las 6 etapas.
En la figura 1.2 (ver nexol) se muestra en forma gréfica un detalle
mas amplio de dicha documentacion ubicando a través de los nimero
de las etapas a la que pertenecen dentro del modelo de administracion
de la calidad del software.

El uso de este modelo brinda la oportunidad de iniciar la
administracion de la calidad del software haciendo uso eficiente de la
documentacion e informando de las necesidades de los usuarios al
departamento de desarrollo de sistemas.

Las ventajas del uso de esta metodologia son:

e Asegurar el compromiso y participacion de la
direccién de sistemas y del usuario durante todo el
desarrollo de software.

o Define la estructura organizacional del area con la
que se va a trabajar.

o Identifica el método de trabajo necesario para el
desarrollo del sistema.

o Identifica las necesidades de mejora de la calidad.

o Reduce el tiempo hombre/ maquina del desarrollo de
la aplicacion.

o Reduce del costo del desarrollo del sistema.

o Establece mecanismos para garantizar y mantener los
estandares de calidad definidos.

o Establece responsabilidades por ambas partes, es
decir, por parte del usuario y de sistemas.

o Establece calendarizacién y entrega de cada una de
las etapas del sistema.

o Establece los factores que puedan poner en riesgo el
éxito del proyecto.

o Documenta todas la acciones del desarrollo del
sistema.

o Establece las mediadas emergentes.

Establece los cambios, adecuaciones y creacion de
nUevos procesos y procedimientos para evitar
reincidencias.
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Con la utilizacion de esta metodologia se logro desarrollar
todos los cambios necesarios para darle la bienvenida al nuevo
milenio, obteniendo asi el desarrollo de la aplicacion en un periodo
de tan s6lo ocho meses. A si mismo, se lograron desarrollar nuevas
aplicaciones con el mas alto nivel de calidad.

Por otro lado se logro un desarrollo tecnoldgico en él area de
las telecomunicaciones, permitiendo que miles de personas alrededor
del mundo tengan la misma informacion en el instante en que ésta se
genera.

Tomando en cuenta que millones de personas en todo el mundo
utilizan la comunicacién moévil y se espera que la cifra crezca en los
proximos afos. Cada vez mas gente tendra acceso a equipos moviles
en lugar de equipos fijos, el mundo, los negocios, la informacion
comercial se estdn volviendo moviles, en otras palabras, el futuro
cercano de la comunicacion es movil.

Hoy la Telefonia Celular es una herramienta que multiplica el
alcance de la informacién de los serviciosy que, en un futuro, sera
el medio idoneo para realizar transacciones seguras, rapidas y en
linea, sin importar donde se encuentre la persona que lo realiza.
lusacell se anticip6 al mafiana en un mundo que se cimienta en el
avance tecnoldgico y la convergencia. Hoy se entra a una era sin
fronteras para el desarrollo, la inversion y el cambio, dispuestos
atraer todos estos beneficios de orden internacional a los usuarios
de un Mexico renovad oque cada vez exige mas y mejor servicios.
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La informacién se ha convertido en el activo principal de las empresas,
representando con la mayoria de los casos su principal ventaja estratégica. Es
por ello que el desarrollo de sistemas de informacion se ve sometido actualmente
agrandes exigencias en cuanto a productividad y calidad, por lo que se hace
necesaria la aplicacion de un nuevo enfoque en la productividad y calida,
aplicando asi una nueva vision del trabajo en la produccion del software, mas
cercano a una disciplina de ingenieria que los habitos y modos artesanales que,
desafortunadamente, se han venido aplicando en mas de una ocasion.

El analisis y disefio de aplicaciones informéticas de gestion debe abordarse,
por tanto, con técnicas y metodologias adecuadas, acompafiadas por una precisa
administracion de proyectos y un eficaz control de la calidad, asi como de sus
aspectos relacionados: pruebas, verificacion y validacion configuracién entre
otras. Asimismo, es importante poder contar con el soporte de ambientes y
herramientas adecuadas que faciliten | atarea del profesional de la informéticay
de los usuarios a | ahora de desarrollar sistema de informacion.

El desarrollo tecnologico en el &rea de las telecomunicaciones ha significado
uno de los mayores avances en la historia de la humanidad, lo que ha dado lugar
a la era de la informacion. El crecimiento de la era digital, el Internet y la
transmision de informacion en linea, han permitido que miles de personas
alrededor del mundo tengan la misma informacion en el instante en que esta se
genera, lo que conlleva un enorme poder y al mismos tiempo implica una gran
responsabilidad por parte de cada uno de los protagonistas de esta evolucion.

Millones de personas en todo el mundo utilizan la comunicacion mdvil y se
espera que las cifras crezcan en los proximos afios. Cada vez mas gente tendra
acceso a Internet a través de equipos moviles en lugar de equipos fijos, el mundo,
los negocios , la informacién comercial se estdn volviendo mdviles, en otras
palabras, el futuro cercano de la comunicacion es movil.

La cultura Internet no es solamente la cultura de interconexién de
computadoras, sino es también la capacidad de tener toda la informacién
disponible en cualquier momento. Hoy la telefonia celular es una herramienta que
multiplica el alcance de la informacion de los servicios y que en un futuro sera
el medio idoneo para realizar transacciones seguras, rapidas y en linea, sin
importar donde se encuentre la persona que las realiza.
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Conclusiones

Las empresas se anticipan al mafiana en un mundo que se cimienta en el
avance tecnoldgico y la convergencia. Hoy se entra a una era sin fronteras para
el desarrollo, la inversiony el cambio, dispuestos a traer todos estos beneficios
de orden internacional a los usuarios de un México renovado que cada vez exige
MAas y mejores Servicios.
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ANEXO 1

Responsabilidad de la direccion

2
DEFINICION DE
METODO DE

TRABAJO

4
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IMEJORA CONTINUA
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DEFINICION DE

Gestion del proceso
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Medicion, andlisis y mejora

6

SEGUIMIENTO DE ACCIONES Y COMPROMISOS

FIGURA 1.1 Modelo para la administracion de la calidad del software
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ANEXO 2
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FIGURA 1.2 Documentacion para la administracion de la calidad del software.
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