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Resumen

El documento considera a las Tl como un conjunto integrado de elementos dirigidos a
coadyuvar los multiples objetivos de una organizacion. Elementos tales como; productos de
software, hardware, procedimientos operativos y técnicos. Esta combinacion de elementos
amerita un tratamiento especial en su integracion.

Los criterios que aqui propongo estan dirigidos a auxiliar a los responsables de la toma de
decisiones de una organizacion, para que efectuen una seleccién de aseguramientos de
calidad, en materia de Tecnologias de Informacion (Tl) y estan basados en normas y
metodologias de aceptacion Internacional tales como: Normas ISO (Organizacion
Internacional de Estandarizacion por sus siglas en Inglés), ITIL (Libreria de infraestructura
para tecnologia de la Informacion por sus siglas en Inglés), ARIS (Arquitectura de Sistemas
de Informacién Integrados por sus siglas en Inglés).

En el Capitulo uno menciono la conformacion de las organizaciones desde el concepto
tedrico, sus objetivos; organizaciones privadas y gubernamentales. También indico algunos
factores de éxito en las empresas. En el Capitulo dos formalizo el término de TI, teniendo en
cuenta el apoyo que brindan a las organizaciones y propongo abordarlas desde tres
componentes que la integran, procesamiento, manejo de informacién y comunicaciones. En
el Capitulo tres presento una muestra de aseguramientos de calidad en torno a TI.
Finalmente el Capitulo cuatro, disefio el “Plan general de seleccién e implantacion de un
Aseguramiento de calidad” en cuya Fase 2 se encuentran los “Criterios de seleccion de
aseguramientos para TI”. Entre los Anexos que acompafian este documento inclui un
conjunto de formatos utilizables a la hora de seleccionar un aseguramiento.
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Introduccion

Introduccion General

A través del tiempo, las Tecnologias de Informacion (T1) han auxiliado a las organizaciones al
logro de sus distintas metas y objetivos.

Las tareas humanas apoyadas por esta clase de tecnologias han reducido su complejidad,
haciendo que las tareas cotidianas de las organizaciones sean breves. Con esto se
incrementa la eficiencia en tiempo y recursos economicos invertidos. Sin embargo, la
efectividad de esta clase de tecnologias, se logra sélo después de tener una sincronizacion
entre los grupos humanos que se veran involucrados en la conformacion de un proyecto de
TI. En especifico, el éxito de un proyecto dependera tanto del personal que forma parte de la
organizacion que pretende beneficiarse con el proyecto de Tl como del grupo de trabajo
técnico encargado del disefio de automatizacidon de procesos y los elementos técnicos
involucrados. Si esta sincronia no es lograda, los beneficios seran limitados.

Como parte de esta busqueda de sincronia, en el desarrollo de proyectos de Tl, se han
establecido una serie de metodologias tendientes a llevar a buen fin la automatizacion de
procesos. El nUmero de metodologias que se han desarrollado es muy grande y cada una de
ellas cuenta con la tendencia a solucionar uno o mas “puntos débiles” que pudieran aparecer
durante las etapas de integracién o uso de las Tl, etapas como el analisis de la necesidad, la
busqueda de la mejor tecnologia, la estandarizacion técnica, etc. Asi pues para fines de este
trabajo al conjunto de metodologias y conceptos se les ha denominado “Aseguramientos de
calidad para TI” dado que coinciden en la busqueda de garantizar la calidad dentro del uso de
las Tl. En cuanto al concepto de calidad, se interpretara para fines del trabajo, como la accion
de cumplir con los elementos de: eficacia (llegar al objetivo-producto), efectividad (que lo
producido cumpla la funcion esperada) y eficiencia, (que los cumplido se haga con la cantidad
recursos y en un tiempo razonables, cumpliendo ademas los criterios de eficacia y efectividad).

En este documento se propone una vision integral que establezca un conjunto de elementos
de juicio, que sirvan de apoyo a la busqueda del aseguramiento de la calidad en el uso de TI,
sin perder nunca de vista lo que la organizacién esta buscando.

A continuacion se presenta una breve descripcién de los capitulos que se incluyen en el
presente trabajo.
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Introduccién

Capitulo 1)

El Objetivo de la organizacion y las TI: Este capitulo plantea una definicién general del
término “organizacion”, ubicandola como respuesta al conjunto de objetivos y mision de un
grupo humano, definidos bajo un entorno social. Se hace mencién a la diferencia entre
organizacion privada y organizacion gubernamental.

Asi mismo, se incluye un resumen de elementos que en la vida real han demostrado ser
factores de éxito para grandes corporaciones. Dichos elementos no necesariamente
conforman un estandar o guia a seguir, sin embargo, debe entenderse que asi como las Tl
juegan un papel de apoyo para lograr el éxito en las organizaciones, existe también un
conjunto de “factores no estructurados” como politicas y procedimientos, elementos
financieros, recompensas e incentivos a empleados, estructura organizacional, estrategias de
negocios etc., que pueden igualmente ser un elemento clave para el éxito de una organizacion.

Capitulo 2)
Concepto y funcién de las Tl en las organizaciones: En este capitulo, se formaliza el término
de “Tecnologias de Informacién”, tomando en cuenta tanto el punto de vista de gobierno
como el de la empresa de iniciativa privada. También, se aborda el papel de las Tl dentro de
las organizaciones, su entorno interno, externo, y el apoyo que pueden brindar a la toma de
decisiones.

Capitulo 3)

Conceptos y teorias de aseguramiento de calidad, estructurados en las Tl: En este capitulo se
ofrece una breve recopilacion de las distintas metodologias y conceptos en torno al
aseguramiento de calidad en las organizaciones. Se propone un conjunto de conceptos y
estandares enfocados al uso de Tl, algunos enfocados a organizaciones gubernamentales y
otros enfocados a empresas de la iniciativa privada.

Capitulo 4)

Metodologia de Planeacion para la seleccion de aseguramientos de calidad para Tl: En este
capitulo se presenta la aportacion principal del trabajo. Con base en los fundamentos de los
capitulos anteriores, se establecen un conjunto de lineamientos que auxilien a los
encargados de toma de decisiones de Tl, a tener un juicio justificado para seleccionar uno (o
varios) aseguramientos de calidad en torno a las TI. Dichos lineamientos de seleccion se
proponen flexibles en su estructura y tendientes a ser practicos en su aplicacion.
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Introduccion

Cada capitulo incluye objetivo, introduccién y finaliza con conclusiones especificas para
dicho capitulo. Finalmente se incluye un anexo con las convenciones tipograficas usadas en
el presente trabajo.
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Capitulo 1

El objetivo de la organizacion y las TI

Objetivos

Establecer el concepto de organizacion,
precisando las diferencias existentes entre
organizaciones gubernamentales y de
iniciativa privada. Enfatizar los objetivos
primordiales que cumplen cada una.

Exponer la existencia de elementos que en la
vida real han demostrado ser importantes
para el éxito de las organizaciones, éstos sin

ser parte de las TI.




Capitulo 1

Introduccion

La organizacion puede identificarse como una entidad perteneciente al ambito social
humano, su funcion y objetivos conforman la “razén de ser” de la misma. Los elementos que
la componen (estructura) y los elementos en los cuales esta inmersa (entorno) son factores
importantes que determinan las acciones y potencialidades de la misma. A manera de
sintesis, en seguida (figura 1.1) se presenta un mapa conceptual de los temas que
trataremos en este capitulo, en donde se destacan los principales conceptos del entorno a

una organizacion.

provoca
cambio

Objetivos

que

es parte de un tiene:

La organizacién

puede ser

Gobierno Iniciativa

Privada

Figura 1.1

Mapa Conceptual RA101 Capitulo 1




Capitulo 1

El Objetivo de la organizacion y las TI
Conceptos generales de las organizaciones

Uno de los factores de éxito de las agrupaciones humanas, es la union de los individuos para

RA102 < os hombres

llevar a cabo objetivos y metas comunes, de ahi la afirmacién que dice:
no viven juntos porque si, sino para acometer juntos grandes empresas”. Es de resaltar que
la naturaleza del hombre no destaca de entre los animales por su fuerza o agilidad, pero si
por la capacidad de ver, pensar y ejecutar; lo que lo ha hecho prevalecer y sobresalir de
entre el resto de las especies. Adicional a esto, el trabajo en conjunto, con otros miembros de
su especie, ha garantizado su permanencia y dominio en la Tierra.

Se puede afirmar que la razén de ser de una organizacién obedece a cumplir un objetivo que
surge a partir de un problema especifico. Para sustentar la afirmaciéon anterior se hace

ﬁ:RB101

referencia a las aportaciones de Russell Acko quien propone ftres afirmaciones

aplicables a una organizacién humana:

Tabla1.1 Ideas de Ackoff en torno a la organizacién®™""!

1) Es un sistema con algun proposito.

2) Es parte de uno o mas sistemas con algun propaosito.

3) Algunas de sus partes (las personas por ejemplo) tienen sus propios propositos.

/ Propésito General

(Objetivo)

Mirmamioani A
lyaricLacvivi

(sistema)

b

fien i Oujvuvva "
[ WParﬂculare ) \
[\ e tiene A |

[ — | se desvia
\
S tiene
~ P |

‘ iy o "~ Objetivos™

se desviaUawa
con

Se compone de

Figura 1.2 Mapa Conceptual de una organizaciéon basado en conceptos de Ackoff
Analizando el cuadro anterior, se puede apreciar el impacto que cada idea tiene en los

niveles: social, organizacional e individual. Siendo mas especificos, la tercera afirmacion
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Capitulo 1

reconoce a cada persona como un ente individual y con propésito propio, mientras que la
segunda afirmacion establece a una integracion de otros sistemas, lo cual puede identificarse
con la interaccidon social del individuo, finalmente la primera expresa la existencia de un
propésito definido, lo que nos lleva a una forma de organizacién para llevar a cabo dicho
propésito.
Por su parte, idea de estructura de una organizacion puede apreciarse en la frase “Es parte
de uno o mas sistemas con algun propésito”, ya que refleja los elementos que conforman a la
organizacion en si.
Si se observa a detalle cada una de estas ideas corresponde a:

A) El propdsito del sistema (en este caso objetivo de la organizacion)

B) El propdsito del las personas que forman parte del sistema (parte humana)

C) El conjunto de propositos del sistema u organizacion que los abarca y los

sistemas que contenga (ambiente).

Lo anterior puede resumirse en la siguiente tabla:

Tabla1.2 Relacién de las ideas de Ackoff en torno a la organizacién®"'%

Afirmacion: Impacta en lo: | Se relaciona con: Comentario:
Es un sistema con algun Una organizacién
social objetivo
propdsito debe contar con
Es parte de uno o mas una estructura , un
organizacional ambiente
sistemas con algun propdsito control y una

administracion que
Algunas de sus partes tienen
individual humanizacién la lleve a un objetivo
Sus propios propositos
definido (Misién)
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El origen del error en una organizacion

Para el caso de una organizacién humana nos preguntamos: ;Cada uno de sus elementos
esta conciente de su objetivo particular? o mas aun, ;del objetivo general de la
organizacion? Ackoff menciona que: Las empresas frecuentemente tienen dificultad en
formular su propio servicio social o su mision, ya que generalmente no tienden a éste. Aun
las compafiias que se dedican a prestar servicios, tienden a ser egoistas. Como resultado los
administradores piensan que su misidon es promover su propio crecimiento... Una mision
debiera ser un propoésito deseable para todos los integrantes y participantes de la
organizacién 78'%2 _ En la vida real esto manifiesta un grave desequilibrio en lo planteado en
la afirmacion hecha por Ackoff (tabia 1.1) de “Es un sistema con algun propésito” privilegiando lo
individual antes que lo social y antes que la organizacion misma. Y mas ain Ackoff "8102
expone la falta de rumbo y conciencia del papel del individuo en la organizacion, no es de
sorprender entonces que existan claras desviaciones con respecto al estado deseado de la

organizacion, como se aprecia en la siguiente figura:

Alguna discirgpancia, en
. el cbietivo a cumblir
Vi J r

2 om

stado deseable de la —N
rganizacién v

Los hechos a través
del tiempo »

Degviacion = Problema

Lo que en realidad estd
Yy scuiriiendo

Figura 1.3 Concepto de problema
La discrepancia surgida (punto de desviacién) pude ser provocada por muchos factores. Por
lo que el papel de las Tl es contribuir a que estas desviaciones sen minimas y de ser posible
no existan. Sin embargo, la posibilidad de crear una herramienta metodolégica que con base
en el uso eficiente de las Tl auxilie a disminuir la magnitud de los problemas de una
organizacion, depende mucho de las personas involucradas en el problema mismo, ya que
de ellos dependera proveer de informacion de calidad, de otros, el andlisis y sintesis de dicha

informaciéon y finalmente de otros mas la toma de decision correcta. Se debe entender
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entonces que éste personal tendra un punto de vista hacia el problema y al mismo tiempo

compartira el ambiente de la organizacion, esto se analiza a continuacion.

El entorno de la organizacion, y su consideracién en el tiempo

Para entender a una organizacion debe conocerse su ambiente interno y externo, para esto
se ha tomado en cuenta la denominada “Teoria de negocio” de Peter Drucker "' bajo la
cual se propone las siguientes tres premisas para el analizar el entorno:
La primera: Se hacen supuestos acerca del ambiente de la organizacion:
La sociedad y su estructura, el mercado, el cliente y la
tecnologia.
La segunda: Se hacen supuestos sobre la misién especifica de la
organizacion.
La tercera: Hace supuestos acerca de las competencias centrales que se
necesitan para que la organizacion realice su mision.

Siguiendo las recomendaciones de Drucker"®'%

, pretendemos obtener una vision mas
amplia del papel de una organizacién, dicho por el autor mismo es: a) Definir la razén del
porqué se le paga a los miembros de una organizacion, b) Definir la mision de la
organizacion, (listar cuales y bajo qué condiciones son los resultados a esperar, entorno de
influencia, social y econdémico), y ¢) Lo que se necesitara para que la organizacién mantenga
un liderazgo.

A continuacion se resume la siguiente tabla:

Tabla 1.3 Ideas de Peter Drucker en torno a la “Teoria del Negocio”"'%

Elementos: Se refiere a: Comentario
Ambiente: Sociedad, mercado, El entorno en el cual se Una organizacion debe
cliente y tecnologia. encuentra rodeada la estar conciente de

organizacién donde esta situada, y
Misién especifica de la Definir el objetivo de la que es lo que puede
organizacion. organizacion modificar a su
Competencias centrales que se Definir el marco de accion de la alrededor (alcance) en
necesitan para realizar la misiéon. | organizacion. funcion al objetivo a
cumplir.
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Definiendo estos elementos, se tendra claro el entorno de la organizacion

Sin embargo, y con objeto de obtener una vision completa de una empresa, los conceptos de
Drucker pueden ser ampliados, ya que no puede considerarse una completitud de vision, si
no se ha tomado en cuenta los factores precedentes, que han llevado a la empresa donde se
encuentra. De igual forma el contar con una vision real y actualizada de la empresa suele
tener como objeto definir su futuro. Partiendo de esta idea, es necesario ampliar nuestra
vision exploratoria a lo que en el presente trabajo denominamos “Dimensiones de tiempo”

como se muestra a continuacion:

b) = =

Misién de fa organizacion. i i
Incidencia de la organizacion
bajo un entorno de influencia,

en lo econémico y en lo social.

Se apega al
Tiempo presente

Justificacion: |

Ss 2 los i
elementos en los
cuales se
desenvuelve e influye

\ laorganizacibn ;[ 1

Figura 1.4 Ampliacién de las ideas de Drucker con las “dimensiones de tiempo”
Esta figura expresa la temporalidad, (pasado, presente y futuro) como dimensiones del
tiempo que debemos considerar en el andlisis de una organizacién. Con esto se abre una
perspectiva de la organizacién sin limitarse uUnicamente a aspectos internos y externos

actuales.

El propésito global de una organizacion

Con base en lo anterior puede apreciarse la importancia del objetivo de una organizacion, el

cual varia de una a otra, Ackoff"®'%

menciona que el objetivo de una empresa, conceptuada
como una organizacion, no es servir a un solo grupo de integrantes y excluir a los demas.
Una organizacion debe servir a todos sus integrantes, aumentando su capacidad para

alcanzar sus objetivos, mas eficaz y eficientemente. Esta interacciéon propuesta por Ackoff
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conforma un beneficio directo de la empresa y para la empresa. Aun mas El logro del éxito
organizacional radica en darse cuenta de que cualquier organizacion es un medio para fines
sociales, lo que se hace y logra es muy importante para los trabajadores, pero lo que en
realidad justifica a la organizacion es alcanzar un impacto social positivo. Lo que la
organizacion hace, logra y entrega a la sociedad, es decir, la salida, debe ser valioso para
é Sta'RB106

Ubicar el objetivo general de una organizacién no es evidente, una pista para ubicar este
objetivo general pueden ser las multiples definiciones de actividades internas dentro de la
organizacion, estas actividades individuales pueden encontrase enunciadas en documentos y

diagramas, Kaufman 87"

expresa que mediante estos documentos es posible esbozar una
estructura interna de procesos y productos, la que no siempre expresa las relaciones entre la
organizacion y el medio social. Los diagramas son un elemento util descriptivo y pueden ser
auxiliares en la toma de decisiones. Sin embargo suele darse por hecho que si las areas
funcionales mantienen su toma de decisiones basado en un manual de procedimiento, la
organizacion tendra éxito. Un diagrama tiene el defecto de hacernos percibir a la
organizaciéon como un fin por si misma. Pero realmente, no se esta expresando la realidad de
la organizacién. La realidad no pude ser “mecanizada” en una expresion de tareas generales
de una empresa. Siempre hay que tener en cuenta el objetivo fundamental de la
organizacion.

Kaufman 108

asevera que solo sobreviven aquellas organizaciones que ofrecen resultados
utiles a la sociedad. En el fondo, el punto de vista de la sociedad es que las organizaciones
son medios de la sociedad para lograr fines utiles. Por lo tanto, sélo aquellas organizaciones
que realizan una interaccion util con el cambiante medio, continuaran siendo exitosas...

Con base en lo anterior, se puede afirmar que: La organizacién (o alguna de sus partes)
debe contar con algun propésito en: lo social, lo organizacional y lo individual, ademas de
contar con una estructura en lo interno. El propésito de una organizacién se formaliza en la
denominada Mision, las cual define la razén de ser de la interoperatividad de cada una de

sus partes de la organizacion, que las encamina a un objetivo comun, a favor del entorno.
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La misién en la organizaciéon

La idea de “un propésito en comun” como razon de ser de la organizacion es de gran
importancia, puede entonces afirmarse que: Una misién es un propésito muy general que
proporciona a todos los integrantes de una organizacion y a todas sus acciones un sentido
de propésito. Una misiéon puede movilizar a una organizacion par realizar cualquier accion...
La seleccion de una misién provee al proceso del disefio idealizado de un punto de
referencia que le permite alcanzar la coherencia y la armonia entre las partes™6%.

Entrando a mas detalle sobre la razén de ser de una organizacién Ackoff marca una
distincion entre las empresas que se consideran asi mismas como un Organismo vs. las que
se consideran como una Organizacion, esto es: Las primeras se ven como servido por sus
partes y por el sistema del que es parte. Toma a éstas como instrumentos para su
sobrevivencia y crecimiento. Las segundas se consideran con ciertos deberes hacia sus
partes .... su principal funcién es contribuir al desarrollo de los sistemas que contiene y del
sistema que lo contiene.R81°

En resumen, se aprecia una diferencia fundamental entre Organismo, (servirse) y
Organizacién (servir) donde generalmente es mas facil formular la mision de una entidad
publica que una empresa privada. La principal funcién de las entidades publicas es,
claramente, servir a los demas. Por lo tanto, su seleccion de mision unicamente requiere de
la determinacion del tipo de servicios que desea proporcionar, y a quiénes los va a

proporcionar.X8""

Con base en lo anterior es logico que el concepto de “mision” sea
sumamente distinto entre un organismo de gobierno y uno de iniciativa privada. Con el fin de

reafirmar esto, a continuacion se expresan algunos conceptos.

Organismo Lucrativo: (Empresa)

Para un organismo civil de caracter lucrativo, a la cual en lo sucesivo se le denominara
“‘empresa”, tiene la siguiente definicién: Empresa proviene del vocablo “emprender”, es decir,
iniciar algo;, empezar un conjunto de actividades encaminadas a un fin especifico
determinado. Desde el punto de vista lucrativo, el concepto se especifica como: Una
organizacion econdmica que produce o distribuye bienes o servicios para el mercado, con el

proposito de obtener beneficios para sus titulares o duenos. ...Resulta asi que la empresa es
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una unidad integrada bajo la direccion de un empresario, formada por los factores de

produccién: Capital, trabajo y organizacion™®""? .

Organizacion Gubernamental
Para esta definicion, se indagé en algunos documentos que fundamentan la organizacién de
algunos Gobiernos, éstos son algunos ejemplos:

° La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos:
TITULO PRIMERO
CAPITULO |
De las Garantias Individuales
Articulo 10. En los Estados Unidos Mexicanos todo individuo gozara de las garantias que otorga esta
Constitucion, las cuales no podran restringirse ni suspenderse, sino en los casos y con las
condiciones que ella misma establece RW°!,

o Prologo de la Constitucion de los Estados Unidos de Norte América:

"Nosotros, el pueblo de los Estados Unidos, con el fin de formar una uniéon mas perfecta, establecer
la justicia, asegurar la tranquilidad interna, proveer los medios para la defensa comun, promover el
bienestar general y asegurar los beneficios de la libertad para nosotros mismos y para nuestros
descendientes, establecemos y sancionamos esta Constitucion para los Estados Unidos de

América".RW102

. Constitucion Politica del Peru:
TITULO Il
DEL ESTADO Y LA NACION
CAPITULO |

DEL ESTADO, LA NACION Y EL TERRITORIO
Articulo 44°. Son deberes primordiales del Estado: defender la soberania nacional; garantizar la plena
vigencia de los derechos humanos; proteger a la poblacion de las amenazas contra su seguridad; y
promover el bienestar general que se fundamenta en la justicia y en el desarrollo integral y equilibrado
de la Nacién. Asimismo, es deber del Estado establecer y ejecutar la politica de fronteras y promover
la integracion, particularmente latinoamericana, asi como el desarrollo y la cohesion de las zonas
fronterizas, en concordancia con la politica exterior. *V1%3

Los anteriores parrafos expresan la tendencia a definir la organizacion gubernamental
basada en la proteccion de individuos, reconocimiento de leyes y en general un propdsito
eminentemente social. Esto contrasta el afan de lucro de las empresas con el espiritu social

de un gobierno.
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Es importante sefalar que tanto las organizaciones de gobierno y empresas comparten
elementos comunes tales como: poblacién, territorio, entorno econémico, etc. Puntos que se

abordaran a continuacion.

El entorno que comparten las organizaciones

Una organizacion no puede concebirse como un ente aislado, de hecho cualquier
organizacion esta rodeada y relacionada de otros elementos (figura 2.3.). De entre estos
elementos podemos identificar tanto organismos privados como de gobierno. Para estos
ultimos (Gobierno) su caracter es de 6rgano rector, el cual no debe perder de vista el impacto
que las TI, tienen en el ambito social (entorno inmediato). Como ejemplo, gobiernos de los
paises asiaticos, han identificado la ruta de desarrollo de forma individual, manteniendo un
balance entre agricultura, industria y servicios, apoyandose siempre en las Tl. Esto podra
afnadir valores agregados como mejor desempefo, productividad y proyeccion a futuro. Dicho
de otra forma, la conjuncién de habilidades y las Tl es esencial para acelerar el desarrollo,
los ambitos que se ven enriquecidos se refieren a actividades sociales basadas en
aplicaciones por computadora, telecomunicaciones y su aplicacién en medios masivos.R8'"3
No se debe perder de vista que la tecnificacién de la industria basada en la Tl también se
acompafa de desventajas como es desempleo, y el riesgo del monopolio de la Informacién
por parte de los gobiernos mas industrializados en desventaja con los menos

industrializados.

El crecimiento de mercados, el incremento de poblacion a nivel mundial y el aumento de la
esperanza de vida, ha desencadenado una serie de fendmenos, que nos obliga tener una
vision global de lo que esta sucediendo con la industria: Es un hecho que el clima competitivo
de la empresa de nuestros dias se ha multiplicado notablemente ante la dinamica del cambio
y la presencia de ciclos de negocios cada vez mas cortos, de tal modo que la organizacion
pasa en periodos muy reducidos de su origen y primer crecimiento, a la madurez y a la
declinacion, es un hecho que en las ultimas décadas el mercado viene adquiriendo un

dinamismo creciente.R""*

El gran desarrollo alcanzado por las organizaciones demanda
enorme cantidad de informacion, las empresas estan obligadas a tomar, con mayor rapidez,

decisiones cada vez mas precisas. "®'"° De lo anterior se explica el auge que han tenido las

11
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Tl en los ultimos afos que expresa la dependencia creciente a los sistemas de computo en
relacién al tiempo (figura 2.2 RG7).

No es de sorprender que la urgencia y necesidad por implementar estas tecnologias lleven a
las organizaciones a cometer errores y caer en la falta de: organizacién, reglamentacion,
definicion de obijetivos, alcances y metodologias, lo cual en suma lleve al fracaso del
proyecto.

En respuesta a ello se han creado una serie de estandares y metodologias, las cuales estan
enfocadas a resolver problematicas vividas por los autores en torno a las TI, sin embargo el
punto de vista, perspectiva de aplicacion y en general la filosofia de cada metodologia puede
variar en relacién a la interpretacion del consultor.

Partiendo de este supuesto, se establece la importancia de seleccionar mas de una
metodologia o aseguramiento de calidad de forma correcta y que dichas metodologias estén

alineadas al objetivo de la organizacién, ya sea empresa o gobierno.

Factores no estructurados en torno al éxito de las organizaciones

La correcta aplicacion de Tl puede ser un factor de importancia para lograr el éxito de la
organizacion. Dicha aplicaciéon puede basarse en disciplinas formales como es la Ingenieria
de software o metodologias como las que describiremos en posteriores capitulos. Sin
embargo, existen practicas que van mas alla de la parte técnica de las Tl y que involucran la
forma de actuar de las personas, situaciones dadas por el ambiente, y elementos de
oportunidad, a los cuales denominamos “factores no estructurados”.

Estos factores, han servido a muchas organizaciones a llegar mas alla del cumplimiento de
sus metas. Estas practicas no pueden considerarse como una metodologia, sin embargo, el
papel que han jugado es digno de tomarse en cuenta. Para fines de este trabajo se les
denomina como “Elementos no estructurados” o “Elementos de Praxis”, y forman parte un
conjunto de experiencias que han ayudado a empresas de renombre a consolidarse en sus
objetivos.

Los elementos que a continuacion mencionamos, forman parte de un proyecto de la Facultad
de Estudios de Postgrado en Administracién de Negocios de la Universidad de Stanford
iniciado por James C. Collins y Jerry |. Porras en 1988 8" ' donde se seleccionaron grupos

de 500 empresas de las ramas industrial, servicios, privadas y publicas, que aun existen en
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el mercado. El estudio destaca una serie de practicas y conceptos que estuvieron presentes
en un extracto de 18 compafiias que fueron consideradas lideres en su ramo. A continuacion

se presenta un resumen de estos factores.

Factores de Importancia en el éxito de las empresas

Categoria 1: Disposiciones de organizacion. Presencia de elementos “rigidos”, tales como
estructura organizacional, politicas y procedimientos, sistemas, recompensas e incentivos,
estructura de la propiedad, estrategias generales de negocios y actividades de la compafiia
(adquisiciones, cambios significativos de estrategia, venta de acciones al publico).

Categoria 2: Factores Sociales. Elementos “Flexibles” tales como las practicas culturales de
la compania, su atmésfera, normas, rituales, mitologias y anécdotas, dinamica de grupos y
estilo gerencial.

Categoria 3: Diserios Fisicos, Aspectos significativos del manejé del espacio fisico, tales
como planos de fabricas y oficinas o nuevas instalaciones. Se incluyd decisiones importantes
relativas a la localizacion geografica de partes claves de la compaiiia.

Categoria 4: Tecnologia. La forma en como la compania utilizo la tecnologia: la informatica,
los procesos y equipos mas avanzados, las configuraciones avanzadas de oficios etc.
Categoria 5: Liderazgo. Liderazgo de la firma desde el inicio, transicion entre fundadores y
generaciones posteriores, duracién del liderazgo, proceso y criterios de seleccion, tiempo
antes de ser nombrados presidentes, jFueron externos o internos a la compafiia? ¢ Cuando
ingresaron?

Categoria 6: Productos y servicios significativos en la historia de la compafiia. ;Coémo se
originaron las ideas de producto o servicio?, ; Qué guid su seleccion y su desarrollo? ;Hubo
Fracasos?, coOmo se manejaron? ;Se estaba a la vanguardia con nuevos productos o siguio
el ejemplo de otros en el mercado?

Categoria 7. Vision; Valores centrales, proposito y metas visionarias. iExistian estos
conceptos? Si fue asi ¢ Cémo nacieron? ;Qué papel desempefiaron? Si tuvo fuertes valores
y propdsitos ¢ permanecieron éstos intactos o se diluyeron? ;Por qué?

Categoria 8: Andlisis financieros. Analisis de razones y proyecciones electrénicas de todos
los estados de perdidas y ganancias, y balances generales para todos los afios a partir de la
fecha en que la compafiia empez6 a vender acciones al publico: crecimiento de ventas y

utilidades, margenes brutos, rendimiento sobre activos, rendimiento sobre ventas,

13



Capitulo 1

rendimiento sobre acciones, razén de deuda a capital accionario, flujo de caja y capital de
trabajo, razones de liquidez, razén de pago de dividendos, aumento de propiedad de planta y
equipos como porcentaje de ventas, rotacion de activos. Rendimientos de las acciones en
relacién con el mercado.

Categoria 9: Mercados y ambiente. Aspectos significativos del ambiente externo de la
compafia: variaciones del mercado, acontecimientos nacionales o internacionales,
reglamentaciones oficiales, cuestiones estructurales de la industria, cambios tecnoldgicos

extraordinarios y otras cosas relacionadas con esto"?'®.

Con base a los “Factores de Importancia” anteriormente descritos, el estudio revel6 que un
conjunto de practicas que podrian considerarse “clasicas” en una empresa exitosa resultaron
ser contrarias a lo que el “saber popular’ podria esperar, por esta razon a continuacion se
enlistan las conclusiones de los investigadores, denominadas “mitos”, los cuales se enuncian

a continuacion:

Mitos de las empresas exitosas (resultados)

Mito 1: Se necesita una gran idea para empezar una gran compania.

Realidad: Pocas companiias de las analizadas empezaron con grandes ideas. Muchas comenzaron
sin ninguna idea especifica, inclusive algunas comenzaron como un total fracaso. Ademas
cualquiera que sea el concepto inicial, las compafias visionarias tuvieron muchas menos
probabilidades de un temprano éxito empresarial que en las compafias mostradas en el
estudio.

Mito 2: Las compainiias visionarias necesitan grandes lideres visionarios y carismaticos.

Realidad: Esta clase de lideres no fueron de importancia alguna al éxito de las empresas analizadas.
De hecho se les encontré perjudiciales para las perspectivas a largo plazo. Los lideres
importantes encontrados en la historia de las compafiias visionarias no se ajustaban al modelo
del lider carismatico destacadisimo — en verdad muchos huyeron explicitamente de ese
modelo.

Mito 3: Las comparias de mayor éxito existen principalmente y ante todo para maximizar utilidades.

Realidad: Al contrario de lo que sostiene la doctrina de las facultades de administracion de negocios,
maximizar la riqueza de los accionistas o maximizar las utilidades no ha sido la fuerza
impulsora dominante ni el objetivo primario en la historia de las compaiiias visionarias. Estas

persiguen un grupo de objetivos, de los cuales hacer dinero es sélo uno, y no necesariamente
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el principal. Buscan utilidades, si, pero las guia igualmente una ideologia basica, los valores
basicos, el sentido de propédsito mas alla de so6lo ganar dinero. Sin embargo, paraddjicamente
ganan mas que las companias motivadas unicamente por el animo de lucro.

Mito 4: Las compafiias visionarias comparten un subconjunto comun de valores basicos “correctos”.

Realidad: No hay un conjunto “correcto” de valores basicos para ser una compafiia visionaria. Dos
compafiias pueden tener ideologias radicalmente distintas y, sin embargo, ser ambas
visionarias. Los valores basicos de una compafiia visionaria ni siquiera tienen que ser
“ilustrados” o “humanitarios”, aun cuando con frecuencia lo son. La variable crucial no es el
contenido de la ideologia sino cuan profundamente la compafia cree en ella y cuan
consecuentemente la vive, la respira y la expresa en todo lo que hace. Las companias
visionarias no se preguntan ;Qué debemos valorar? sino ;Qué valoramos realmente en lo
mas hondo de nuestro ser?

Mito 5: Lo unico constante es el cambio.

Realidad: Una compafiia visionaria preserva casi religiosamente su ideologia basica, y es muy raro
que la cambie. Los valores basicos de la compania constituyen un fundamento sdélido como
una roca, y no fluctuan al azar junto con las tendencias y las modas del dia; en algunos casos
han permanecido intactos durante mas de cien afos. El propésito basico de una compania
visionaria, su razon de existir, puede servir de faro que la guia durante siglos, como una
estrella fija en el horizonte Pero a la vez que mantiene su ideologia rigidamente fija, la
compaifiia visionaria muestra un poderoso impulso hacia el progreso, que le permite cambiar y
adaptarse sin comprometer sus ideales fundamentales.

Mito 6: Las mejores compafiias son muy prudentes.

Realidad: Las companiias visionarias pueden parecerles cautelosas y conservadoras a los de afuera,
pero no temen comprometerse resueltamente con grandes metas audaces. Tal como escalar
una gran montafia o viajar a la Luna, estas metas pueden ser amedrentadoras, y tal vez
arriesgadas, pero la aventura, la emocién y el reto que entrafian estimulan a la gente, la ponen
en movimiento y crean un inmenso impulso de avance. Las compafias visionarias han
utilizado juiciosamente grandes metas audaces para estimar el progreso y dejar atras a las
compafiias competidoras en momentos cruciales de la historia.

Mito 7: Las compaiias son un magnifico lugar para trabajar, para todo el mundo.

Realidad: Solo quienes “concuerdan” sumamente bien con la ideologia basica y con las exigentes
normas de una compafiia visionaria encontraran que ella es un gran lugar para trabajar. El
que vaya a trabajar con una compafia visionaria, o bien armoniza, prospera, y por
consiguiente es feliz, o bien se liberan de él como de un virus. No hay término medio. En casi

como un culto. Las companias visionarias tienen tanta claridad acerca de lo que representan y
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lo que tratan de alcanzar que no tienen sitio para los que no quieran o no puedan concordar
con sus exigentes normas.

Mito 8: Las compafias de gran éxito logran sus mayores aciertos en virtud de una planificacién
estratégica brillante y compleja.

Realidad: Las compafias visionarias logran algunos de sus mejores aciertos mediante
experimentacion, ensayos y errores, oportunismo y puro accidente. Lo que retrospectivamente
parece brillante (prevision y pre-planificacion) fue a menudo resultado de “ensayar un monton
de cosas y conservar lo que funciona”. En este sentido, las compafias visionarias imitan la
evolucién bioldgica de las especies. Los conceptos manejados por Charles Darwin son utiles
para explicar el éxito de ciertas compafias visionarias.

Mito 9: Las compafiias deben contratar por fuera presidentes a fin de estimular el cambio
fundamental.

Realidad: La gerencia formada en casa es la regla de las compaiias visionarias, mucho mas que en
las compafias de comparacion (por un factor de seis). En 1700 afios combinados de duracion
de compandias visionarias sélo encontramos cuatro casos individuales de buscar un presidente
por fuera y eso en solo dos companias.. Una y otra vez han vuelto trizas la idea convencional
de que cada cambio significativo de ideas frescas, no puede venir de los que estan dentro.

Mito 10: Las compafiias de mayor éxito se concentran principalmente en superar la competencia.

Realidad: Las compaifiias visionarias se concentran principalmente en superarse a si mismas. El éxito
y el superar la competencia les vienen no tanto como la meta final sino como resultado
residual de plantarse constantemente una pregunta: “4 Como podemos mejorarnos a nosotros
mismos para hacer mejor manana lo que hicimos hoy?” Y se han hecho esta pregunta dia tras
dia como una disciplina normal de vida, en algunos casos durante mas de 150 afios. Por mas
que rebasen sus propias metas y que hayan dejado rezagados a sus competidores, nunca
creen que “con eso basta”.

Mito 11: Se enfocan en una sola meta sin importar las oportunidades emergentes.

Realidad: Las compainiias visionarias no se mortifican con la “tirania de la disyuntiva”, o sea la idea
puramente racional de que uno puede tener, o bien A, o bien N, pero no ambas cosas a la
vez. Rechazan tener que elegir entre estabilidad o progreso; entre culturas como cultos o
autonomia individual; entre gerentes formados en casa o cambio fundamental; entre practicas
conservadoras o grandes metas audaces, entre hacer dinero o vivir de acuerdo con valores y
propésito. Por el contrario, abrazan el “genio de la agregacion” — el concepto paraddjico que
les permite perseguir A 'y B al mismo tiempo.

Mito 12: Las companiias se vuelven visionarias principalmente por hacer una “declaracion de vision”.
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Realidad: Las companias visionarias han llegado a la posiciéon en que estan no tanto porque hicieran
declaraciones de vision (aun cuando si las hicieron). Tampoco han llegado a ser grandes por
haber redactado algunas de las declaraciones de vision, valores, propdsito, misién o
aspiracion que se han hecho populares en administracion (aun cuando si redactaron tales
declaraciones con mas frecuencia que las compafiias de comparacion, y muchos afos antes
de que se pusieran de moda). Formular una declaracion puede ser un paso util en la creacién
de una compafiia visionaria, pero es s6lo uno de los miles de pasos que constituyen el
proceso interminable de manifestar las caracteristicas fundamentales que nosotros

encontramos en todas las companias visionarias.

Elementos generales de organizacion general en una empresa de software

El segundo estudio de “Elementos no estructurados” que se incorpora, proviene de un
estudio del MIT (por sus siglas en Inglés Instituto Tecnolégico de Massachussets) encabezado por
Michel A, Cusumano y Richard W.Selby entre Marzo de 1993 y Julio de 1995, dicho estudio
se aplicé con el fin de comparar el manejo del disefio del producto en empresas de software
para PC, de este estudio destaco la empresa de Microsoft ®, razén por la cual se profundizo
en la estrategia de esta empresa. Se descubrié el enfoque denominado “sincronizar y
estabilizar’, el cual dio a la empresa un apoyo a su cultura y estrategia de negocios. La
investigacion se aplicé tomando en cuenta todos los niveles de la empresa, desde los altos
ejecutivos, hasta el cuerpo de programadores, pasando por mercadotecnia, finanzas y en
general mandos medios. A continuacién se mencionan los siete puntos relevantes de esta
investigacion, denominados por los autores: Estrategias basicas que definen estilo de
liderazgo, organizacioén, competencia y desarrollo de producto.

Por la extension de las ideas presentadas en dicha investigacion la informacion se sintetiza

en los siguientes cuadros (tabla 1.4, tabla 1.5, tabla 1.6).

Tabla 1.47¢"% Resumen de Elementos de organizacién general ,
Elementos no estructurados Orientados a la organizacién y administracion de la compaiiia
Estudio Cusumano-Selby "™

Aspecto/ Elementos de organizacién general Area de
Detalle del Descripcion general segun los autores aseguramiento
aspecto Idea principal impactado

Aspecto | Contar con personas inteligentes que conozcan la
Contratacion | tecnologia y el negocio.
de personal

Practica | Ejecutivos en jefe con comprension profunda de la | personal involucrado
tecnologia y del negocio (Conocedores del ramo)
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Tener Informes actualizados del estado de proyecto

control de proyecto
(avance e informes)

Revisiones constante de programas (proyectos) al
menos cada tres meses minimo 2hrs

control de proyecto
(tiempo de monitoreo)

Controlar el desarrollo de nuevos productos. No
perder la idea principal de lo que se esta
desarrollado, en plenitud de un portafolio completo

control de desarrollo
(vision final y alternativas de
desarrollo)

Practica

Tomar en cuenta flexibilidad en torno a mercados de
productos y funciones de negocios

Vision de producto
(desarrollo flexibilidad)

Evolucién organizacional y de proceso

Refinamiento de
organizacion

Definicion de estructura administrativa y de
organizacion

Organizacional
(definida)

Rivalidad entre sistemas y aplicaciones (disminucién
de fricciones entre areas interdependientes)

Personal involucrado
(disminucién de conflictos)

Nuevos mercados y tecnologias (visualizar
productos alternativos)

Visioén de producto
(alternativos)

Practica

Contratar a los gerentes mas inteligentes que se
pueda contratar; personas con un amplio
conocimiento sobre la tecnologia y los negocios

Personal involucrado
(Conocedores del ramo)

Creacion de un equipo de cerebros y al mismo
tiempo otro de supervision critica

Personal Involucrado
(dividir produccioén de
supervision)

Establecer gerentes competentes desde el punto de
vista técnico, haciendo hincapié en el area de
desarrollo

Personal involucrado
(Conocedores del ramo) del
desarrollo)

Encontrar las debilidades en las gerencias de nivel
medio. Para este caso, se detecto la necesidad de
Carisma y habilidad técnica en los gerentes

Aspecto administrativo
(busqueda de errores en
mandos medios)

Practica

Contratar a los empleados mas inteligentes que se
pueda encontrar: personas con un profundo
entendimiento de la tecnologia y los negocios

Personal involucrado
(Conocedores del ramo)

Beneficio de acortar tiempos en desarrollo

Aspecto del Proyecto
(plazos definidos)

El costo a pagar por tener personas inteligentes,
suele ser el autoaprendizaje de conceptos ya
sabidos, basado en prueba y error, sacrificando
tiempos

Aspecto administrativo
(tolerancia a la curva de
aprendizaje y el incremento
en tiempo)

Aspecto
Organizacién
de equipos
de trabajo

Descripcion: Manejo de personas creativas vy
habilidades técnicas: Organizar equipos pequefios e
interdisciplinarios de especialistas funcionales

Personal involucrado
(habilidad técnica para el
manejo de grupos)

Practica

Establecer especialidades funcionales, pero trabajar
en equipos pequefios y responsabilidades
interdisciplinarias

Organizacional
(tactica de trabajo)

Lista de areas clave de responsabilidad para
gerentes de programa

Vision del producto

Acerca del producto

i) Especificacion por escrito del producto
i) Programacioén en tiempos del producto

Documentacion
Tiempos de desarrollo
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iii) Proceso del desarrollo del producto
iv) Todos los compromisos de la implantacion
v) Coordinacion de los grupos de desarrollo de
producto.
Responsabilidades
Interdisciplinarias
vi) Determinar la vision de las nuevas
caracteristicas.
vii) Disefiar las caracteristicas
viii) Asignar recursos de proyecto
ix) Construir las caracteristicas
x) Probar las caracteristicas
xi) Preparar el producto para lanzarlo al mercado
Recomendaciones para
examinar los productos
terminados
xii) Perspectiva del usuario
xiii) Perspectiva Internacional
xiv)Hardware
xv) Software
xvi)Cumplimiento de la especificacion

xvii)  Estabilidad del producto.
Responsabilidades
de los gerentes
xviii)  Supervisar el “negocio”

xix)Reconocer y perseguir las oportunidades de
mercado

xx) Representar de manera agresiva, al cliente, en
el proceso de desarrollo del producto.

xxi)Asumir la responsabilidad del compromiso entre
funcionalidad y fecha de lanzamiento al mercado

xxii)  Asumir la responsabilidad del proceso de
mercadotecnia y ventas.

Responsabilidades de los Ingenieros de
soporte al cliente

xxiii) Manejar las llamadas de clientes, al
interrogarlos de manera que entiendan el
problema e identifiquen la solucion.

xxiv) Investigar el problema y compartir todas las
soluciones posibles con el cliente

xxv)  Caodificar la llamada para alimentar la base
de datos

xxvi)  Remitir un informe de falla o informe de error
de documentacion, si el problema no es un error
del usuario.

xxvii) Resumir el problema, en un articulo para la
herramienta base de conocimiento, si se trata de
un error del usuario.

Planeacion

Responsabilidad
Coordinacion en el desarrollo

Estrategia

Disefo

Facilitar recursos
Creacion
Pruebas
Mercadotecnia

Vision del cliente

Vision de aceptacion del mercado
Especificaciones de requerimientos
Especificaciones de requerimientos
Pruebas de campo

Responsabilidad

Visién gerencial

Vision del consumidor final
Compromiso de entrega
con calidad

Compromiso del personal
técnico para con los
administrativos

Atencion al cliente
(buena comunicacion)

Imagen hacia el cliente
Base de conocimientos

Procedimiento de correccion
de errores técnicos

Documentar errores comunes
del usuario

Practica

Permitir que los expertos funcionales definan y
contrate el personal en sus especialidades técnicas.

Personal (Delegacion de
autoridad en
contrataciones)

19




Capitulo 1

Definir un buen reclutamiento y seleccién de
personal

Manejo de desercion y rotacién de personal
adecuado

Personal
(politicas de rotacion)

Practica | Capacitar a las nuevas contrataciones por medio del | Personal
aprendizaje en la practica y tutorias. (capacitacién)
Practica | Crear trayectorias de carrera y “niveles de | Personal
escalafén” para retener y recompensar al personal | (proyeccion profesional en
técnico. la firma)
Aspecto | Descripcién: ~ Competencia  con  productos
Enfocarse a | estandares: Ser pioneros y orquestar mercados
Productos | masivos en evolucion
innovadores
Practica | Incursionar en mercados masivos en evolucion en | Producto
etapas tempranas o estimular nuevos mercados con | (busqueda del liderazgo)
productos buenos que fijen los estandares
industriales.
Practica | Mejorar en forma gradual nuevos productos y, de | Producto
manera periddica hacer obsoletos a los programas | (Impulso a su renovacion)
viejos
Practica | Impulsar el volumen de ventas y los contratos | Producto-Estrategia
exclusivos para asegurar que los productos de la | (Busqueda de
compafiia se conviertan y permanezcan como | permanencia en el
estandares en la industria. mercado )
Practica | Aprovechar el hecho de ser el proveedor estandar | Producto (conservar el
de nuevos productos y vinculos de productos liderazgo)
Practica | Integrar, extender y simplificar productos para | Producto-Estrategia
alcanzar nuevos mercados masivos (segmentacion del
producto)
Aspecto | Descripcién: Definicion de productos y procesos de
Vision de | desarrollo: Enfocar la creatividad al perfeccionar

caracteristicas
de productos

caracteristicas y “fijar” recursos

Practica | Dividir proyectos grandes en multiples ciclos de | control de desarrollo
pilares con amortiguadores y sin mantenimiento de | (vision final y alternativas de
producto por separado desarrollo

Prdctica | Utilizar una declaracion de vision y delinear las | Desarrollo-Estratégico
especificaciones de caracteristicas para conducir | (visién de caracteristicas
proyectos futuras)

Practica | Basar la seleccibn y jerarquizacion  de | Estrategia - Desarrollo
caracteristicas en actividades y datos de usuarios

Practica | Evolucionar sobre un disefio de arquitectura | Organizacién del
modular con pocos niveles de dependencia, donde | Desarrollo
Su estructura sea semejante a la de todo el proyecto

Practica | Controlar segun compromisos individuales, esto es, | Organizacion de Personal
con pequefias tareas y recursos de productos “fijos” | (compromisos)

Aspecto | Descripcién: Desarrollo y envio de productos:

Desarrollo en | Hacer todo en paralelo, con frecuentes
paralelo con | Sincronizaciones

coordinacion
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Practica | Trabajar con equipos paralelos, bajo la practica de | Organizacién de trabajo
“sincronizar” y depurar fallas en forma cotidiana

Practica | Tener siempre un producto, que en teoria pueda ser | Estrategia de venta
enviado al mercado, con versiones para cada | (productos siempre listos)
plataforma y mercados principales

Practica | Hablar un lenguaje comin en un solo sitio de | Estandares de Desarrollo
desarrollo

Practica | Probar el producto en forma continua, a medida que | Desarrollo (pruebas
se construye continuas)

Practica | Utilizar parametros de datos para determinar la | Desarrollo (control)
terminacion de pilares y lanzamiento de producto

Aspecto | Descripcién: Construccion de una estructura de

Mejora | aprendizaje: Mejorar mediante la autocritica

continua | continua, la retroalimentacion y la solidaridad

Practica | Aprender de manera sistematica de proyectos y | Desarrollo (contar con
productos pasados y presentes base de conocimiento)

Practica | Estimular la retroalimentacion y el mejoramiento con | Desarrollo (caracteristicas
el uso de parametros cuantitativos y puntos de | técnicas estandarizadas)
referencia

Practica | Visualizar el soporte a clientes como parte del | Desarrollo (base de
producto y como datos para mejorar conocimientos-experiencia)
Proveer vinculos 'y compartir recursos Yy | Desarrollo (estandares
conocimientos entre grupos de producto técnicos)

Aspecto | Descripcién: Atacar el Futuro Vision al futuro

Visién

Tabla 1.5 Principios del manejo de la compafiia

RT105

Principios de manejo de la compainiia
(preocupaciones constantes dentro de la empresa):

Incluso un ejecutivo en jefe inteligente tiene

conocimientos, atencion y longevidad limitados

Promover ascensos del personal técnico de hecho

puede crear una escasez de buenos gerentes medios

Un énfasis en el “margen de ganancia” puede

desalentar a las personas en verdad creativas

Las interdependencias crecientes entre unidades de

producto pueden reducir su enfoque de mercado
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Tabla 1.6 Principios de para el manejo de personal y habilidades<""*

Principios de para el manejo de personal y sus
habilidades

e Demasiado traslape de responsabilidades puede
terminar en confusiones y esfuerzos inutiles

e El aprendizaje en la practica y por medio de
tutorias puede ser inadecuado para muchos
productos complejos

e Un rechazo de la “burocracia” puede dar como
resultado demasiada reinvencion, asi como
ensayo y error

e |aretenciéon de los empleados clave se vuelve

critica, cuando el conocimiento es , en su mayor
parte, tacito y no existe por escrito

El enfoque de sincronizar y estabilizar

Considerando las tareas de desarrollo de software, uno de los aspectos que destaca en este
estudio es el enfoque denominado de “Sincronizar y estabilizar’, que en general consiste en
adaptar el estilo de desarrollo basado en equipos pequefos de trabajo, de tal forma que los
equipos grandes puedan trabajar como equipos pequefios, este enfoque nace de la
evolucién misma de la compania, y ha auxiliado a combatir los problemas de calidad y atraso
en las liberaciones del producto. Consiste de dos fases (tabla 1.7):

Tabla 1.7 Aplicaciones de los conceptos sincronizar, estabilizar.R™"%"

Sincronizar: Se aplica de forma continua, a lo que hacen las
personas de forma individual con lo que hacen los miembros

de diferentes equipos.

Estabilizar: Se aplica al producto en evolucién en lugar de
todo al final, estructurando paso a paso sin perder de vista la

flexibilidad para cambiar los detalles del producto en etapas.

Este proceso no garantiza entregas a tiempo o productos libres de fallas. En realidad, la
creacion de nuevos productos de software a gran escala, en un tiempo previsto con

precision, y sin defectos mayores, son metas muy dificiles en la industria. Sin embargo los
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beneficios obtenidos del enfoque “Sincronizar y Estabilizar” se pueden resumir en lo
siguiente:
Beneficios a obtener mediante el enfoque:

e Se logra dividir productos grandes en piezas manejables, por lo que pequefios
equipos de trabajo pueden atender unas cuantas caracteristicas del producto
obteniendo resultados generales del proyecto en unos cuantos meses.

¢ Permite que los proyectos avancen en forma sistematica, aun cuando los
miembros del equipo no puedan determinar un disefio de producto completo y
estable al principio del proyecto.

o Permite a los equipos grandes trabajar como equipos pequefios, al dividir el
trabajo en piezas y proceder en paralelo, pero con una sincronizacion continua,
estabilizacion en incrementos y una busqueda y solucion de problemas de
manera constante.

e Facilita la competencia basada en la retroalimentacion del cliente,
caracteristicas del producto y breves tiempos de desarrollo, al proporcionar un
mecanismo para integrar informes de consumidores, establecer prioridades,
completar primero las partes mas importantes y cambiar o eliminar

caracteristicas menos importantes.

Breve cronologia del enfoque “Sincronizar y Estabilizar” en el desarrollo de software

En la comunidad de investigadores de software, los autores han hablado acerca de la
“‘mejora iterativa”, un “modelo en espiral” para el manejo de proyectos y del “desarrollo
analogo” desde mediados de los setenta muchas de las empresas han sido lentas en adoptar
estas recomendaciones. El estilo de ingenieria iterativo, gradual y permanente difiere de un
enfoque mas secuencial o “de cascada” para el desarrollo de productos, el cual trata de
simplificar el proceso. En este enfoque los proyectos intentan “establecer” una especificacion
de producto, crear un disefo, fabricar los componentes y luego integrarlos; en lo fundamental
al final del proyecto, en una larga fase de integraciéon y prueba. Este enfoque para el
desarrollo de software fue comun en los setenta y los ochenta, aun se lleva a cabo en
algunas industrias. Sin embargo, pierde adeptos en forma gradual, ya que por lo general las

empresas fabrican mejores productos al cambiar especificaciones y disefios, debido a

23



Capitulo 1

retroalimentacién de sus clientes y probar con frecuencia los componentes a medida que
éstos evolucionan.

Segun los autores del estudio Cusumano-Selby, el éxito de Microsoft ® radica en su enfoque
estructurado permanente y gradual en el desarrollo de productos de software, que funciona
para productos de pequefia y gran escala. Aunado a esto, se considera a esta empresa
como un ejemplo interesante de cémo la cultura y la estrategia competitiva pueden motivar el
desarrollo de productos, ademas del proceso de innovacién. Su estrategia competitiva gira
sobre la identificacion de mercados masivos, al introducir con rapidez productos que (segun
los autores) son “bastante buenos”. En vez de esperar que un producto sea perfecto, se
mejora al perfeccionar sus caracteristicas de manera gradual y luego vender multiples
versiones del producto, asi como actualizaciones a clientes en todo el mundo.

Tabla 1.8. Proceso de sincronizar y estabilizar contra desarrollo secuencial.X"'%

Sincronizar y Estabilizar

Desarrollo secuencial

Desarrollo de producto y prueba hechos en
paralelo

Declaracién de visién y especificacion en
evolucion.

Caracteristicas jerarquizadas y construidas
en tres o cuatro subproyectos de pilares

Frecuentes sincronizaciones (construcciones
diarias) y estabilizaciones intermedias
(pilares).

Fechas de liberacion y entrega al mercado
“fijas” y multiples ciclos de lanzamiento

Retroalimentacion continla de clientes en el
proceso de desarrollo.

Disefio y proceso de productos de manera
que los equipos grandes trabajen como
equipos pequenos

Fases separadas hechas en secuencia

Especificacion completa “establecida” vy
disefio detallado antes de construir el
producto.

Tratar de construir todas las piezas de un
producto de manera simultanea.

Una fase tardia y prolongada de integracion
y piloteo al final del proyecto

Apuntar a la “perfeccion” de producto y
caracteristicas en cada ciclo de proyecto

En esencia, retroalimentacion posterior al
desarrollo como informaciéon para productos
futuros.

Trabajar sobre todo con un gran grupo de
individuos en departamentos funcionales
separados.

Coémo hacer que los equipos grandes trabajen como equipos pequenos.

El proceso de “sincronizar y estabilizar”, conjunta la parte técnica con una organizacion
estructurada de “ensamblaje” de producto. Sin embargo también es importante visualizar el
factor de trabajo humano, el cual al sufrir del mismo gigantismo que una organizacion, puede

acarrear multiples problemas. De ahi que mencionamos las siguientes caracteristicas.
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Tabla 1.9. Caracteristicas importantes para lograr “que los equipos grandes trabajen como

equipos pequefos”: Puntos del organizacién de equipos Cusumano-Selby™®""”

o Definir tamafio del proyecto y limites de su alcance (vision clara y limitada de
producto: limites de tiempo y personal).

e Contar con arquitecturas divisibles del producto (modulacién por caracteristicas,
subsistemas y objetos) (equipos de caracteristicas y racimos, sub-proyectos de
pilares).

o Estructura de pequefnos equipos y manejo practico (muchos pequefios grupos
multifunciénales, con gran autonomia y responsabilidad).

e Algunas reglas estrictas para “forzar’ la coordinacién y la sincronizacion
(construcciones diarias, reglas contra errores tipo “no romper la construccién”,
estabilizaciones de pilares).

o Buenas comunicaciones dentro y entre equipos y funciones (responsabilidades
compartidas, un sitio, lenguaje comun, cultura no burocratica).

¢ Flexibilidad de producto/proceso para adecuar lo desconocido (evolucién de
especificaciones, tiempo de amortiguamiento, evolucion del proceso).

De igual forma que los “Elementos no estructurados” han demostrado ser un camino hacia el
éxito de una organizacion, existen también una serie de ideas estructuradas y desarrolladas
por distintos autores, estas ideas 0 esquemas los encontramos bajo varios nombres como:
herramientas, metodologias o estandares empleados en el modelado de empresas,
arquitecturas de referencia para modelado e integracién de empresas, modelos de
unificacion, modelos de aseguramiento de calidad, etc. Algunos de ellos tienen un propdésito
de aplicacién propiamente industrial, otros estan orientados al software, otros al control de
calidad en manufactura o servicios, etc. Sin embargo la gran mayoria juegan un papel
importante en la especificacion de los sistemas de informacion que forma parte de la

organizacion.
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Conclusion

Con base en los conceptos vertidos en este capitulo, es posible afirmar que una organizacion
es un conjunto sistematizado de elementos participantes (técnicos y humanos), que poseen
en lo general y en lo particular, estructura y objetivos. Lo deseable en todo caso es que los
objetivos particulares estén alineados a los objetivos generales de la organizacion. De no
hacerlo se comenzara a caer en desviaciones que se traduciran en discrepancias y
situaciones indeseables para la organizacion.

Partiendo de este hecho la estructura y objetivos de una empresa de gobierno tendra
objetivos distintos a los de una empresa lucrativa, ya que sus objetivos son distintos. Por lo
anterior las herramientas que se usan tanto en una organizacion lucrativa como en una de
gobierno deben emplearse bajo una filosofia distinta, tomando en cuenta el objetivo general
de la organizacion.

Por otra parte, el papel de las Tecnologias de Informacion se define como una herramienta
tecnificada auxiliar en los procesos intrinsecos de la organizacion. Su rol esta plenamente
claro pero, ha sido necesario complementarlo con una serie de estandares que garanticen la
calidad en la implementacién y uso de esta clase de Tecnologias. Este conjunto de
estandares suelen apegarse a la rigidez de las mismas Tecnologias de Informacién. Sin
embargo, es aconsejable tener en cuenta elementos que en la praxis han demostrado ser
factores de importancia en el éxito de las organizaciones.

Por mencionar un ejemplo: Se puede tener equipo tecnoldgico de ultima generacion, pero si
se sufre de un alto indice de rotacion de personal, la explotacion de dicha tecnologia sera
marginal. La forma de combatir la alta rotacién puede ser con incentivos, buen ambiente, etc.
La Tecnologia de Informacién toma un rol muy importante como sustento a las operaciones
de iniciativa privada y de gobierno. Pero ;qué es la TI?, ;en qué consiste?, qué elementos
estan involucrados?, ¢en donde radica el apoyo que brindan a las empresas?, ¢porqué su

importancia? Esta clase de incégnitas seran abordadas en el siguiente capitulo.
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Concepto y funcion de las TI en las
organizaciones

Objetivo

Definir formalmente el significado del término
“Tecnologias de Informacion” (Tl), y mencionar el

apoyo que brindan a las organizaciones.
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Introduccion

En este capitulo se presentan conceptos basicos, relativos al término de TI. Inicia con la
formalizacion de los conceptos de informacion y dato. Describe la relacion que existe entre
las Tl y los Sistemas de Informacion (Sl). Sefala algunas de las definiciones formales del
término “Tecnologias de Informacién”, hace mencion a la estructura de una empresa, y cémo
los flujos de informacion estan definidos por la estructura de la misma, y cédmo dichos flujos
definen también un proyecto de Tl, y su complejidad.

Se comenta el papel de conceptos como Mineria de Datos, (explotacion de los almacenes de
datos) que permiten crear un valor agregado al aportar elementos de “informacion
precisada”, la cual auxiliara a la organizacién para la toma de decisiones.

Asi también, se abordara los factores que hay que tener en cuenta para la aplicacion de una

Tl a favor de la empresa. En la figura 2.1 se muestra la relacion entre estos factores:
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Concepto y funcion de las TI en las organizaciones

Uno de los grandes agentes de cambio que ha tenido la humanidad en las ultimas décadas
se relaciona directamente con la informacion. La informacion como tal es un elemento basico
en las organizaciones, sin embargo la tecnificacion del manejo de la informacion o mejor
dicho de los datos, ha tenido un impacto creciente en las tareas cotidianas de las

organizaciones. Lo anterior puede apreciarse en la figura 2.2:
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Figura 2.2 Dependencia laboral en torno al cémputo

Como se aprecia, la dependencia en torno a personas que trabajan con computadoras es
creciente, en forma exponencial. Actualmente es dificil imaginar a una persona que en un dia
de actividad normal, no se involucre con una computadora. Desde una llamada telefénica, un
pago en el supermercado, o simplemente la solicitud de un servicio a su domicilio, existen
computadoras que auxilian a los prestadores de servicio a realizar su trabajo de forma rapida
y eficaz.

Sin embargo para haber llegado a esta tecnificacion debe entenderse una evolucién de las
actividades humanas fundamentadas en lo econdmico y en lo social. Asi encontramos que
en el periodo pre-industrial la actividad basica se bas6 en la agricultura, necesitando para
dicha labor una extension de tierra y fuerza de trabajo. En la revolucion industrial, la fuente
de riqueza se fundamentoé en las actividades de manufactura, necesitando para dicha labor,
capital, infraestructura y habilidades en la fuerza de trabajo (capacitacion). El impacto social
en la transicién de una sociedad agricola a una industrial fue grande en relacién al nimero

de individuos empleados como fuerza de trabajo, ya que con menos personas se lograba
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igual o mas produccion. Un fendmeno similar puede ser observado en la transicion de la
sociedad industrial a la sociedad de la informacion. Actualmente la industria de manufactura
se apoya en un vasto numero de computadoras que automatizan las lineas de produccion, la
actividad humana ahora se enfoca en el disefio de las lineas de produccién en busqueda de
incrementar los niveles de calidad. Este disefio y perfeccidon de lineas se lleva a cabo
mediante disefio de software o disefio de sistemas, ambos lo que demandan son tareas
intelectuales, en lugar de labores fisicas.

Definicion de dato e informacion

Antes de ahondar en el tema de las TI, es importante formalizar algunas definiciones de
conceptos, ya que muchos términos suelen ser usados de forma indistinta, tal es el caso del
término “Dato” y el termino “Informacién”. Apoyandonos en algunas afirmaciones de los

autores Gordon- Olson RB2%1

se tiene que:

El término de “informacion” suele usarse de forma imprecisa. Sin embargo al aplicarlo en la
definicion de “Sistemas de Informacién” debemos ser precisos ya que es un agregado a una
idea simple, es decir: la informacién agrega valor a la representacién comun, corrige o
confirma informacion previa, o da un valor “de sorpresa” puesto que le dice al receptor algo
que éste no conocia o que no podia predecir. La informacion reduce la incertidumbre. Dicho
de otra forma la informacion es un dato que ha sido procesado en forma significativa en
funcion a las necesidades del receptor a quien le aporta un valor real, y que interpreta para
decisiones futuras. Ahora bien, un “Sistema de Informacién” transforma en utilizables los
datos que estan en forma no utilizables, aportando asi la informacion pretendida al receptor
deseado; entendiendo a los datos como la materia prima de la informaciéon. Un dato en su
forma natural, se puede definir como grupos de simbolos no aleatorios que presentan
cantidades, acciones, objetos, etc. Los datos elementales en un sistema de informacién se

forman a partir de caracteres, estos pueden ser alfabéticos, nimeros o simbolo especiales.

Almacenamiento
de Datos

g

Figura 2.3 Representacion grafica del procesamiento de datos a informaciéon
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En cuanto a la relacion datos con la informacién, se tiene que los datos (también
identificados como “recursos de informacion”) pueden usarse una y otra vez. Cuando la
informacién se recupera y se usa no pierde el valor; aun mas puede ganar valor a través de
la credibilidad agregada por el uso. Esta caracteristica de los datos almacenados, los hace
diferentes de otras fuentes.R®%’

Asi pues, la importancia de los datos radica en la interpretacion que se les puede dar.
Partiendo de este hecho encontraremos informacion que es valiosa para personas dentro de
la organizacién e informacion que es valiosa para personal fuera de la organizacion.

K.J. Radford (1978)"®2%2 planeta ser mas especifico al considerar que la informacién puede

clasificarse en tres categorias como a continuacion se describe:

A) Informacién del ambiente: Consideraciones de aspectos sociales, politicos
y econdmicos, todos aquellos factores de caracter externo que puedan
afectar el curso de las actividades de la organizacion.

B) Informacion de la competencia: Acerca del desempefo, planes y
actividades del orden de los competidores.

C) Informacién interna: Se refiere a la informacién que se genera de forma
interna, y que puede provenir de las transacciones que lleva a acabo la
organizacion internamente y que se genera dia a dia y podra servir como

elemento de ajuste a los administradores<?2%®

Con base en esta clasificacion se puede tener en cuenta cual es el flujo de la informacion, lo
cual es muy importante ya que podra interpretarse su uso, decidiendo qué informacién puede
ser util a la organizacion o cual no lo es. También servira para definir si el flujo de un dato (o

conjunto de datos) es digno de automatizarse.

Definicion del término “Tecnologia de Informacién”

La forma en que las personas o mas aun las organizaciones perciben el término de
“Tecnologia de Informacién” es variable, por eso que a manera de hacer formal el concepto,
se presenta a continuacion la definicion de Tl “Tecnologias de Informacién”, segun algunos

autores u organizaciones.
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Bajo las anteriores definiciones se aprecia que: La primera, destaca por la simpleza del
concepto, la segunda promueve una concepcién mas amplia en términos organizacionales y
la tercera por su punto de vista gubernamental, quedando claro con esto que cada

organizacion ve y define el termino Tl conforme a sus necesidades, pero siempre tomando

Definicion de Tecnologia de Informacion, por Tech Web:The Business
Technology Network:
La combinacién de hardware, software, y datos necesarios para un sistema
de informacién RW201,

Definicion de Tecnologia de Informacion segun: Keywords & Definitions for
10, MIT (Instituto Tecnolégico de Massachussets, Profesores; Thomas
Malone y Michael Scott Morton:

Incluye ambos, hardware y software. Se usa este término cuanto la
tecnologia de informacién se refiere al manejo de caracteristicas de
beneficio o productividad en las organizaciones. Este término puede incluir
modelado de computadora, simulacion y usos innovadores de Inteligencia
Artificial, manejo automatizado de bases de conocimiento, mineria de
datos, almacenes de los datos para toma de decisiones "V2%2,

Definicion de Tecnologia de Informacion por el centro de Informacion
tecnoldgica, oficina de planeacion, Gobierno de Estados Unidos, estado de
Maryland:

(A)El Término ‘tecnologia de informacién’, referente a una agencia
ejecutiva, significa el equipamiento interconectado o subsistemas de
equipamiento que son usados de forma automatica para la adquisicion,
almacenamiento, manipulaciéon, administracion, movimiento, control,
despliegue, cambio, intercambio, transmision, o recepcion de datos o
informacién por una agencia ejecutiva. Para propodsitos de la afirmacién
anterior, el equipo es usado por una agencia ejecutiva si el equipo es
usado por una agencia ejecutiva directamente o si es usado por un tercero
bajo un contrato de la agencia ejecutiva que: (i) requiera el uso de cada
equipo o (ii) requiera el uso de una extensién significativa de cada
equipamiento en el desempefio de un servicio o el equipamiento de un
producto.

(B) EI término de Tecnologia de Informacién incluye computadoras, equipo
auxiliar, software, programas légicos grabados a bajo nivel (firmware), y
procedimientos similares, servicios (incluyendo servicios de soporte) y los
recursos relacionados.

(C) A pesar de las afirmaciones (A) y (B) el término de “Tecnologia de
Informacion” no incluye ningun equipamiento que sea adquirido por un
contratista federal incidental bajo un contrato federal.R"2%3

una idea base del significado de las TI.
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Una definicion que puede considerarse neutral en relacion a la influencia de su autor, es la
que se constituye por varias definiciones fabricadas de la conjugacién de los términos como
la citada por Jan De Sutter en su libro “The power of IT, Survival Guide for de CIO” (El poder
de la TI, Guia de supervivencia para el CIO), y el cual se tomara en cuenta para fines del
presente trabajo:

Informacién es la representacion de datos (o hechos crudos) de un receptor, es el
recurso principal de la organizacion moderna. Informacién son datos en forma util,
procesados de alguna manera, una interpretacion de datos con valor agregado.

Tecnologia: Es la combinacion de habilidades, conocimiento, materiales, maquinas y
herramientas que la gente usa para cambiar materiales crudos en servicios y
mercancias con valor.

Tecnologia de Informacién (Tl), es tecnologia que es usada para almacenar, comunicar
y manipular informacién. Las organizaciones usan tecnologia en general y Tl en
particular para lograr mas eficiencia, mas efectividad e innovar~"?*,

La Tecnologia de Informacidn y su papel en las organizaciones

Con el apoyo de los conceptos anteriores se puede apreciar que el término de “Tecnologia
de Informacion” no se refiere Unicamente a hardware, software o servicios, sino se refiere a
una combinacion de todos estos elementos enfocados a la realizacion de las metas de la
organizacion. Para una mejor claridad de lo que implican las Tl se propone la siguiente

| Entorno> lcompetenclifla\/ I Entorno> |Econc’>mic> E@

figura:
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Figura 2.4 Representacion del entorno de las organizaciones
Esta figura expresa la estructura jerarquica de la organizacién, (elementos operativos,

mandos medios, y la direccion de la organizacidon), expresa también la estructura
organizacional (organigrama). Estos dos esquemas generales (uno organizativo y el otro
jerarquico) estan envueltos en factores de indole externa como lo es el entorno, la
competencia, lo social, lo econémico, etc. Cada uno produce informaciéon que modifica de
forma interna o externa a la organizacién misma. En suma, expresa que la organizacién no
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se encuentra aislada y posee flujo de informacién en sus estructuras internas como a su
entorno.

Por otra parte es frecuente encontrar que los términos tecnolégicos son usados de forma
indiscriminada, tal es el caso de los que hacen referencia al manejo de datos, refiriéndose
directamente a “Sistemas de informacién”, sin embargo, se puede situar a este tipo de
sistema dentro del dominio de las TI. Como a continuacién se propone (figura 2.5):

c
0
O
]
e
| -
L ones .
= [ N / Sisemas N\ / |
i) e _ o L. e T ,./ |
© kN —/ de Informacién /
T . / . J
g Elementos
S Procedimientos Légicos (software)
o Produccion
(=)
C /
o U /
|_ \ ZM’M,___; ,!/”/
Figura 2.5

Representacion del ambito de las Tl en relacién a otros conceptos afines

En esta figura se expresa que el ambito de las Tl esta integrado por varios conceptos, todos
ellos en torno a elementos tecnolégicos.

Asi pues con base en las figuras anteriores, se establece que una parte de los flujos de
informacién estan presentes en la organizacion de distintas formas, y por otra que las Tl a
través de los “Sistemas de informacién” y otros elementos afines, comparten el objetivo de
aportar elementos de apoyo a una organizacién. Por lo anterior, se entiende que algunos
autores insistan en especificar el concepto dandole el nombre de “sistemas de informacion
gerencial”. Debido a la necesidad de expresar el sentido y razén de tales sistemas dentro de
la organizacion. Apegandose a este enfoque se tiene que: El término de “sistemas de
informacién gerencial” se utiliza buscando una aceptacién general. Sin embargo sistemas de
informacidn organizacional también seria aceptable. La estructura conceptual implica que un
sistema de informacion basado en computadora tiene por objeto apoyar procesos
organizacionales. En otras palabras, el sistema de informacién es un sistema de soporte
para una organizacion. La parte del sistema de informacién disefiada para apoyar las
operaciones organizacionales es un sistema de soporte organizacional, la parte disefada
para apoyar la toma de decisiones es un “sistema de soporte a las decisiones” (SSD), y la
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parte que apoya el trabajo del conocimiento es un sistema de soporte para el trabajo del
conocimiento. El concepto de sistema de informacién es suficientemente amplio para incluir
el soporte al procesamiento de informacién para el trabajo de oficina"®2%,

Queda claro entonces lo especifico de un “Sistema de Informacion”, comparado con la
generalidad de las Tl, en donde se abarcan mas rubros, tales como la tecnificacion, sus
procedimientos, elementos de comunicacion, andlisis y disefio de tecnologias, entre otras,
los cuales pueden no limitarse al ambito empresarial o de toma de decisiones, sino ir mas

alla.

Modelo general de una organizacién

Como se menciond anteriormente, es importante contar con el apoyo de las Tl en las tareas
de la organizacién. Con objeto de tener una mejor perspectiva de este apoyo, es necesario
contar con un modelo general que nos auxilie a modelar la organizacién describiendo sus
funciones basicas (figura 2.4).

Teniendo en cuenta que organizar es fundamentalmente, dividir el trabajo, constituir
unidades, areas o divisiones en las cuales se agrupen funciones, actividades, tareas y
labores homogéneas. Se encuentra algunas funciones basicas, generalmente comunes a
toda empresa, tales como RB2%:

Mercadotecnia

Produccidn

Abastecimientos

Personal

Finanzas

Administracion

Figura 2.4
Funciones bdsicas de una empresa

Por lo que se refiere a la Administracion, ésta se da en cada una de las demas areas como

apoyo o soporte dentro de la empresa en dependencia directa de la direccidén general.

Personal

[ T P
Mercadotecni 3 Produccidn ]
|

\—t

Direccion
General

Finanzas }' { Abastecimiento J

Figura 2.6 Modelo general de la organizacion de empresa
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Conceptos basicos, antecedentes y problematicas de las TI

Bajo una estructura de organizacién como la descrita en la figura anterior (figura 2.6), obliga
a una comunicacion estrecha entre los distintos elementos que integran la organizacion, es
aqui donde las Tl brindan su apoyo. Sin embargo dicho apoyo es consecuencia de todo un
proceso de creacién, esto es: analisis, disefio, e implementacién que va de la mano hacia el
apoyo del objetivo general de la organizacion. Alinear la creacion de esta clase de
tecnologias a los propdsitos de la organizacion misma, implica una problematica de calidad,
la cual se ha pretendido resolver desde de hace varias décadas. Tales ideas fueron

abordadas por muchos autores, tal es el caso de K.J Radford 1978,R82%

quien menciona que
mucha de la literatura que se encuentra en los sistemas de informacién, se refiere a la
intencion de controlar las operaciones y la gestion interna de la organizacion. Propone
Radford que es mas importante poner mucha atencién en el papel estratégico y en las
actividades de planeacion y lineamientos durante la realizacién de esta clase de sistemas,
asi mismo, este proceso debe estar estrechamente unido a la direccion y objetivos futuros de
la organizacion. Por lo mismo, es la importancia de la definicion de los objetivos de la

organizacion.

Existen muchas razones para tomar en cuenta los aspectos internos de la administracion, en
el disefio y la implementacion de un sistema de informacion. El incremento en la demanda de
rutinas transaccionales y el procesamiento de datos, son inherentes a los negocios y por ello
se tiene una incidencia directa a las actividades estratégicas. En los inicios, las Tl hacian
énfasis en los servicios rutinarios. Sin embargo, el punto de vista del uso de estas

tecnologias ha cambiado.

Las primeras etapas de automatizacion de las organizaciones, con apoyo en las
computadoras, fueron acompafiadas en muchas ocasiones por grandes dificultades. En
algunos casos la magnitud de las tareas fue subestimada por el personal especializado,
resultando al final que las promesas de “alto desempefio” no eran cumplidas. En otras
circunstancias, muchas factores humanos por descuido afectaron la operaciéon ocasionando

que los sistemas de computo no operasen de forma normal o se presentaron necesidades no
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previstas para los usuarios. Fue entonces que en muchos de los casos, el desarrollo de los
sistemas se impulsé hacia delante con el pequefio costo de la eficiencia. Otras veces los
especialistas optaron por sistemas técnicamente sofisticados mas que por alternativas
menos caras, las cuales necesitaban mas requerimientos operacionales, pero con menos

riesgo técnico.

Actualmente no todas estas dificultades estan presentes. En general la administracion para el
manejo de actividades en la implantacion de sistemas se ha fortalecido y evolucionado.
Muchas metodologias acerca de la implementacion de sistemas de informacién han dado
muestras del proceso de madurez hacia estas tareas. Muchos de ellos poniendo énfasis en
el disefio del sistema enfocado hacia las tareas de la organizacion mas que a los procesos

RB207

rutinarios de forma aislada en el capitulo tres del presente trabajo se abordara de forma

especifica algunos ejemplos de esta clase de mejoras.

Partiendo del hecho de que la informacién es un elemento esencial en todas las actividades
modernas y que esta presente de forma cotidiana entre individuos y organizaciones. Muchas
organizaciones se han esforzado para con contar con una disciplina especifica para el
manejo de los flujos de su informacion. Por esta razén los sistemas de informacion deben

reflejar esta disciplina.

De las tareas concernientes al manejo de informacién, distinguimos las “tareas rutinarias” y
las “tareas de procesamiento para el apoyo a la toma de decisiones”, dichas tareas
(efectuadas por una seccidon o departamento), nos podran auxiliar para identificar si las

funciones de dicho departamento son funciones operativas o directivas.

Es importante mencionar que algunos autores consideran que la tecnologia en cédmputo es
un factor dominante en los sistemas de informacion, y otros piensan que el factor dominante
son los requerimientos de la informacion 82 Para fines del presente trabajo, aceptamos la
vision de estos ultimos, ya que consideramos que una tecnologia de informacion es una

herramienta que debe alinearse al objetivo principal del negocio (objetivo primordial).

37



Capitulo 2

Bajo los anteriores razonamientos, pueden surgir una serie de preguntas: ;Qué tan grande
debe ser un sistema? ;Qué tan complejo puede ser? Para responder estas preguntas se
debe tener en cuenta que existe una relacion directa en la desconcentracion y la delegacion
de funciones dentro de la organizacion y que dicho fenédmeno corresponde directamente a la
cantidad de canales de informacion que son necesarios para el intercambio de informacion.
Se recomienda entonces que estos canales estén bien estructurados en forma y tiempo. Este
fendmeno dara lugar a que las actividades de los miembros de la organizacién tenderan a la
especializaciéon en cada una de sus responsabilidades. Asi mismo, si la cantidad de
informacién que fluye entre las diversas partes de la organizacién se incrementa, las tareas

tenderan a hacerse mas complejas.

En relacién a los problemas que pueden surgir al basarse en una mala estructuracion,

encontramos a J.C. Emery (1973)"¥2%° que afirmaba que los problemas a superar eran:

a) Alejamiento, desconfianza y hostilidad entre los especialistas en sistemas de
informacion y los administradores.

b) Tendencia de los especialistas a dictar las caracteristicas de los sistemas, sin estar
estrechamente relacionados con los requerimientos de la administracion.

c) Fallas cometidas por los especialistas, al liberar sistemas que no concuerdan
especificaciones con desempenio.

d) Indiferencia entre los especialistas en sistemas de informacion con respecto al
costo del sistema y el beneficio que ofrece.

e) Intencion de implementar factores humanos en el disefio de los sistemas.

f) Fracaso al proveer a los sistemas un disefio y operacion flexibles para enfrentar los

cambios que son inevitables en las organizaciones reales.

Como puede apreciarse y aunque parezca sorprendente muchos de estos problemas suenan

familiares.

Para considerar la elaboraciéon de un sistema de informacién para una empresa, se ha

mencionado las “tareas de procesamiento para al apoyo a la toma de decisiones”,
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actualmente este concepto se alinea directamente a las funciones directivas y ha

evolucionado en una serie de conceptos que mostramos a continuacion:

Elementos de apoyo de las Tl a las empresas

Almacén de Datos para toma de decisiones (data warehouse)

Uno de los aportes importantes de las TI, son los datos que pueden almacenar, y de los
cuales puede extraerse informacion notoriamente Util para las empresas. En los inicios del
computo, los datos eran simplemente guardados, pero con forme se ha llegado a niveles mas
altos de tecnificacion, se ha descubierto que estos datos pueden proveer informacion util, de

esta circunstancia surge el concepto de “Almacén de Datos”.

Se llama Almacén de Datos para toma de decisiones al almacén de datos que reune la
informacién histérica generada por todos los departamentos de una organizacion y esta
orientada a consultas complejas y de alto rendimiento, entendiendo por alto rendimiento
como una consulta que por sus caracteristicas de complejidad demanda una cantidad de

procesamiento de computo superior a lo normal.

Un Almacén de Datos para toma de decisiones pretende conseguir que cualquier
departamento pueda acceder a la informacion de cualquiera de los otros mediante un uUnico
medio, asi como obligar a que los mismos datos tengan el mismo significado para todos. Por
otra parte, un Almacén de datos histérico (Datamart) es un almacén de datos histéricos
relativos a un departamento de una organizacion, asi que puede ser simplemente una copia

de parte de un Almacén de Datos para toma de decisiones para uso departamental.

Tanto el Almacén de Datos para toma de decisiones como el Almacén de datos histérico son
sistemas orientados a la consulta, en los que se producen procesos en lotes (bach) de carga
de datos (altas) con una frecuencia baja y conocida. Ambos son consultados mediante
herramientas de Proceso analitico en Linea (OLAP, On Line Analytical Processing) que
ofrecen una vision multidimensional de la informacién. Sobre estas bases de datos se
pueden construir Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS Executive Information Systems),
Sistemas de Informacion para Directivos y DSS (por sus siglas en inglés, Decision Support

Systems, Sistemas de Ayuda a la toma de Decisiones). Por otra parte, se conoce como Data
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Mining al proceso no trivial de analisis de grandes cantidades de datos, con el objetivo de

extraer informacion Util, por ejemplo para realizar clasificaciones o pronosticos®"/2%°

Mineria de Datos (data mining):

Mineria de Datos o conocimiento descubierto en base de datos (knowledge discovery in
database KDD), es el concepto de contar con una herramienta de tecnologia con un gran
potencial de extraer informacién aparentemente desconocida, que sea extremadamente util a
la organizacion.

La mineria de datos automatiza el proceso de encontrar relaciones entre plantillas de datos
en bruto y presenta informacion que puede ser explotada en sistemas de toma de decision o
extremadamente valorada por los responsables de las decisiones. La mineria de datos
permite la “extraccién” de “elementos” de conocimiento acerca del negocio, elementos que
permiten ampliar la relacion con el cliente y puede auxiliar a la estimacién del retorno de la
inversion. Usando poderosas técnicas analiticas, la mineria de datos permite a las
instituciones transformar datos en bruto a informacién con valor y de esta forma ganar una

ventaja competitiva.

Relacion entre almacén de datos para toma de decisiones y mineria de datos

La definicién de mineria de datos, proviene de la practica de hacer una busqueda analitica de
informacion situada entre la enormidad de las bases de datos. En las ultimas dos décadas se
ha visto un incremento explosivo en la cantidad de datos que son almacenados de forma
electrénica. El incremento del uso de datos electrénicos generados en puntos de venta,
ingresos via Internet, monto de informacion acumulada dia a dia por negocios varios, datos

del gobierno y cientificos, alrededor de todo el mundo resulta abrumador.

El Aimacén de Datos, (Data Warehousing DW), recolecta datos de diferentes fuentes, los
reorganiza y los almacena y prepara en un almacén accesible para la toma de decisiones
productiva, usando la mineria de datos. EI DW debe soportar las bases de datos
relacionales, jerarquicas y multidimencionales de forma tal que permita atender las

necesidades de la mineria de datos R82'°,
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Los factores de importancia para la aplicacion de la Tl

Si bien ya se ha justificado la importancia de las Tl en las empresas, asi como la estructura
de las mismas, se propone a continuacion que los factores de importancia para la aplicacion

de las Tl en una organizacion deben alinearse a:

a) Objetivo de la Organizacion, es importante definir el objetivo de la organizacion, el
cual se establece en la mision, asi como que éste cuente con congruencia en
funcién de las denominadas “Dimensiones de tiempo” expresadas en el primer
capitulo.

b) Beneficios a obtener, los beneficios esperados a la puesta en marcha del producto
final. Esto con el fin de definir claramente con cuantos recursos y en cuanto tiempo
se obtendran los beneficios del proyecto.

c) Recursos necesarios, se debe tener en cuenta la fuente y el origen del
financiamiento de un proyecto de TI, lo cual marca la disposicién de los recursos
que se tendra durante el proyecto.

d) Delimitacion del area de influencia sobre la cual debe tener impacto las TI
dentro de la organizacién, esto implica qué areas de la organizacion modificaran
sus procedimientos cotidianos al entrar en funcion la nueva TI. Asi también, se debe
considerar el impacto que puede tenerse en otras areas de la organizacion.

e) Nivel de Flexibilidad deseado, que las Tl deben tener de manera de garantizar su
adaptacion a las futuras exigencias que la organizacién pueda tener; esto es, tomar
en cuenta tanto el tiempo de vida de la necesidad como las caracteristicas de la

infraestructura invertida, para su futuro aprovechamiento.

Bajo la propuesta de estos lineamientos, las Tl en su papel de herramientas de apoyo a la
organizacion, adaptarian sus objetivos inmediatos en funcién a las necesidades de la
organizacion, considerando de forma paralela los posibles obstaculos que puedan
encontrarse.

Aunque en la parte técnica las diversas Tl puedan tener grandes similitudes, no se debe

perder de vista cuales son los objetivos que la organizacion pretende cumplir, si bien muchos
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de los factores que son controlados bajo las metodologias de aseguramiento de calidad,
como se vera mas adelante, existen factores como el econémico que en un proyecto puede
tomar gran relevancia. Este factor a su vez tendra un tratamiento distinto si se disponen de
recursos de iniciativa privada o bien recursos del gobierno, como a continuacion se
menciona.

En las organizaciones con fines de lucro, el objetivo es la creacion de riqueza, este tipo de
organizaciones pueden enfocarse a un conjunto de tareas especificas como lo son: La
creacion material (manufactura) o la prestacion de servicios. Los apoyos de Tl en esta clase
de organizaciones, son de gran importancia, puesto que ayudan a la coordinacién de las
acciones comunes de intercambio de bienes o servicios. La obtencion de recursos para un
proyecto de Tl se dara por parte de la misma organizacion, canalizando las utilidades
generadas con anterioridad hacia este fin.

En las organizaciones sin fines de lucro, el objetivo suele inspirarse en un beneficio social en
el sentido ideoldgico o practico, o bien una mezcla de los dos. En este caso los desarrollos
de Tl suelen ser sustentados por organizaciones con fines de lucro, que buscan fines
ideoldégicos o fiscales. En general el crecimiento de las Tl de las organizaciones no
lucrativas, se ve directamente subordinado a las fuentes de financiamiento que se puedan
obtener. Ahora bien en las Organizaciones Gubernamentales, la principal funcién de los
organismos publicos es, claramente servir a los demas, sin embargo la fuente de los
recursos y las herramientas que ayudan a este fin (las Tl), se obtienen de las recaudaciones
fiscales logradas. Por lo que, el conjunto de reglamentos y leyes que son necesarios cumplir
para disponer de recursos y canalizarlos a la implantacién de TI, suele ser otro factor a
considerar, en la dimension de tiempo.

En la aplicacion de Tl pueden surgir otro tipo de eventualidades (ademas del econdmico
anteriormente descrito) que impidan una correcta aplicaciéon, como disponibilidad de

personal, ciclos de cambio administrativo, ambiente politico, fusiones corporativas etc.
Propuesta para el analisis de “Tecnologias de Informacion” en su estructura

Como se mencioné anteriormente Tl implica un conglomerado de términos y avances
tecnoldgicos multiples. Hablar de que una Tl es efectiva o eficiente para una organizacion, es

aventurado sin conocer las necesidades reales de la organizacion. De igual forma hablar de
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fortalezas o debilidades de una Tl nos lleva a considerar y/o establecer una estructura para

su andlisis. Con base en algunos autores~t?""

se propone a continuacién una estructura para
la conformacion de la parte técnica de las Tl, basandose en el avance tecnoldgico y de
convergencia de las ultimas décadas.

Los avances tecnologicos detectados corresponden a tres lineas fundamentales. Los
dispositivos semiconductores, los sistemas de cdmputo y los protocolos de comunicacion.
Estas tres lineas estan presentes en cualquier Tl, cada una de ellas puede entenderse como
un elemento que ofrece una importancia relativa a la organizacion, la cual debe tener
presente el consultor a la hora de seleccionar un aseguramiento de calidad. Adicionalmente
debe considerase el elemento de coordinacion, un elemento de unién que integra dichas
tecnologias.

La forma de abordar la integracion, incrementa su importancia de forma directa con la
complejidad de inherente de las tecnologias, lo anterior debido a que si la complejidad se
incrementa, el riesgo de error también aumenta. Para contrarrestar dicho riesgo, es
necesario tener un mejor empefo en las medidas precautorias durante el proceso de
integracién. Estas medidas precautorias, han evolucionado en procesos de planeacién y

cuestiones organizacionales, las cuales se abordaran mas adelante.

sistemas \ Figura 2.7 Expresa los elementos presentes en las TI.
de cémputo Cada organizacion, tendra la necesidad de fortaleza
en alguno de estos elementos, dependiendo de su
objetivo o necesidades.
La importancia de la coordinacion radica
precisamente en la forma de unir cada elemento,
comunicacion, software y procesamiento

comunicacion
(redes
de comunicacion)

(software )

Estrategias
procedimientos
de integracion,

circuitos

Integrados
(velocidad de
Procesamiento)

Partiendo de que una Tl se compone en mayor o0 menor medida de cada uno de los

elementos descritos en la figura 2.7 podemos, afirmar, que las principales caracteristicas
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lineas representantes de las Tl es la Velocidad de Procesamiento, el procesamiento de datos

y los elementos de comunicacion.
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Figura 2.8 Muestra el fenémeno de convergencia de Comunicaciones y Computo

Como puede apreciarse, en la figura 2.8, se expresan las evoluciones de los distintos
elementos de las Tl. Cuenta con una linea principal (diagonal a la grafica) que expresa la
evolucién del procesamiento. A su lado inferior derecha se expresa la linea referente a las
comunicaciones y al lado lzquierdo superior, se expresa las distintas formas de
procesamiento de informacidon. En su conjunto muestran una conversion, expresando de esa
forma que dichas tecnologias ya no muestran un desarrollo aislado, por el contrario tienden a
converger.

Con base en lo anterior, se propone establecer como ejes de analisis de Tl las siguientes

caracteristicas:

44



Capitulo 2

A) Procesamiento: Punto evaluativo para aplicaciones que requieran tiempo de respuesta
muy breve o exacto, donde la potencia de computo sea indispensable, tales como
sistemas de seguridad, de preservacién de la vida humana, control aéreo, etc.

B) Manejo de Informacion (sistemas): Referido a la conjuncion de sistemas operativos y
aplicaciones dedicadas al manejo de informacién, tales como grandes bases de datos,
levantamientos estadisticos, bases de datos distribuidas, manejo de multiprocesos,
etc.

C) Comunicacién: sistemas que por su misma naturaleza puedan considerar a la
comunicacion como un elemento indispensable para la continuidad del negocio, tales

como sistemas financieros, de logistica, coordinacién de actividades, etc.

Manejo de 1 &
Informacién § Dimensiones de

S las caracteristicas

§ de las Tl

Disponibilidad
€, ”
0 Comunicacion

N~
Velocidad de ——= c

Porcesamiento
P

Figura 2.9 Muestra las caracteristicas de las Tecnologias
de Informacién aplicado a dimensiones de fortaleza

Estos tres factores de indole técnico estan presentes con mayor o0 menor peso en cualquier
Tl, y para fines del presente trabajo, son atributos de evaluacién para considerar dentro un

aseguramiento de calidad.
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10
9 Ubicacion de las
% Caracteristicas
Manejode ¢ deseables para
Informaciéon 5 la Tl a aplicar
S 4
3
2
1 Disponibilidad
0 de
) Comunicacién
o C
Velocidad de
Porcesamiento
P

Figura 2.10 Muestra los elementos de fortaleza presentes en
las Tecnologias de Informacion

En la figura 2.10, se presenta un desarrollo de TI, representado por una esfera. Dicho

desarrollo contiene caracteristicas de fortaleza que se reflejan en su disefio, fortalezas en el
Manejo de Informacién, en el Procesamiento o en la Disponibilidad de comunicacién. Dichas
caracteristicas pueden asociarse a los ejes dimensidonales (S, P o C). Con los cuales

podemos establecer la posicidén de la esfera dentro de un plano tridimensional en funcion a
las fortalezas del desarrollo de TI.

Otra forma de expresar la composicion de una Tl, pude ser mediante la siguiente figura:

Figura 2.11 Presenta de forma grafica la forma de
ubicar las caracteristicas de una TI.

La cual expresa por medio de los lados salientes del

triangulo, las dimensiones de fortaleza necesarios para

P : - : .
s dicha Tl es decirr S Manejo de Informacion, P
Capacidad . . .

De Proceso procesamiento y C comunicaciones, dentro de la
— composicion de un proyecto de TI.
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Ejemplos:

Un sistema para Disefio Grafico, suele requerir alta demanda de

procesamiento, una conformacién moderada del manejo de TD
informacién, pero nula necesidad de comunicaciones (siempre y

cuando no se hagan transacciones en linea). Este sistema podria P
quedar de la siguiente forma:

Figura 2.11 a Ejemplo de un Tl dedicada
a Diseno Grafico, con alta necesidad
de procesamiento.

Un sistema de control aéreo automatico, depende mucho de un

oportuno procesamiento de informacion y en igual medida una TD

L

Figura 2.11 b Ejemplo de un Tl dedicada
al control aéreo, con alta necesidad
de procesamiento y comunicacion.

comunicacion confiable.

La nomina de una empresa pequefia, seria un sistema

fuerte concepto en el manejo de informacién, y un nulo manejo de

U comunicaciones (en el caso de una nédmina centralizada).
P

Figura 2.10 ¢ Ejemplo de un Tl dedicada
a la nomina de una empresa con alta necesidad
de manejo de informacién y procesamiento moderado.

TD conformado por un manejo moderado de procesamiento, una
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Conclusioén
Este capitulo inici6 mostrando la tendencia creciente acerca de la utilizacion de
computadoras (figura 2.1) €n organizaciones, de lo cual se puede afirmar que la importancia de
las Tl es creciente.
Continuamos con la formalizacion del término Tl, corroborando que la interpretacion de este
término puede variar entre organizaciones. Se menciond que una organizacion posee un
conjunto de inter-relaciones en su interior y su exterior, tales inter-relaciones marcan flujos de
informacién que pueden tener significado para la organizacion, de ahi podemos concluir que
la importancia de un proyecto de Tl estd en la manera de sustentar la manera en como
auxiliara a la organizacion en sus tareas. De aqui se deduce que un proyecto de Tl debe
subordinarse a las necesidades de la organizacién.
Se menciond, brevemente el uso de “Almacenes de datos para la toma de decisiones” y
algunos de los factores de importancia para la aplicacion de las Tl dentro de la organizacion.
También en este capitulo se plante6 una propuesta para abordar las Tl conforme a los
componentes de: comunicacion, procesamiento y manejo de informacién, Todos ellos
integrados por procedimientos y elementos de coordinacion. Se dieron algunos ejemplos de
Tl en relacién a la composicion de proceso, manejo de datos y comunicaciones.
Se expresaron también algunas de las problematicas que pueden considerase como clasicas
de las TI. Los autores investigados datan de la década de los 70’s donde ya se hablaba de
temas como: desconfianza al cambio tecnoldgico, falta de comunicacién con el usuario
(administracion), objetivos no cumplidos, etc. De aqui se justifica el surgimiento de gran
cantidad de metodologias y conceptos tendientes a lograr el cumplimiento de los objetivos de
las TI. Asi también, el desarrollado de estandares que pretenden eliminar “huecos” técnicos y
de organizacion en el desarrollo e integracién de TIl. La cantidad de esta clase de
metodologias y conceptos es muy grande, por lo que se ha decidido tomar una muestra para

hablar de ellos en el siguiente capitulo.
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Conceptos y teorias de aseguramiento
de calidad estructurados para las Tl

Objetivo
Mostrar algunas de las muchas herramientas y
conceptos que diversos autores han desarrollado

para fortalecer la implantacion de TI en

organizaciones.
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Introduccién

El uso de las Tl implica cierto grado de complejidad a la hora que son aplicadas dentro de
una organizacion, esta complejidad tiende a crecer en medida que aumenta la cantidad de
informacion que fluye en las distintas partes de la organizacion misma. De ahi la necesidad
de integrar equipos multi disciplinarios de trabajo, que rijan su labor cotidiana por conceptos y
teorias que aseguren la calidad de dichos flujos de informacion y sobre todo la forma de
estructurarlos. El presente capitulo conforma una muestra de esta clase de teorias, a las
cuales denominamos aseguramientos. Cada uno de ellos es descrito de forma breve
iniciando con un cuadro resumen que muestra el alcance y la tendencia del aseguramiento, y
concluye al final con una sintesis interpretativa de las ventajas y desventajas encontradas.

No es de sorprender que existan tantas iniciativas por formalizar la aplicaciéon de las TI,
iniciativas que evolucionaron en normatividades, conceptos o estandarizaciones. En este
capitulo no se pretende conformar un compendio de estandares, por el contrario es
simplemente dar un breve “vistazo” a la amplia gama de herramientas dispuestas a fortalecer
la aplicacion de TI. A continuacion se muestra el correspondiente mapa conceptual del

capitulo en cuestion mostrando los aspectos de importancia.

Procedimientos
estandarizados

Conceptos de
organizacion

Esquema de
Aseguramiento
de calidad

Figura 3.1 Mapa Conceptual Capitulo 3
Los aseguramientos de calidad involucran en su aplicacion a Gobierno y Empresas privadas.
También pueds apreciarse conceptos estandarizados y/o conceptos organizativos.
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Conceptos y teorias de aseguramiento
de calidad estructurados para las Tl

De la gran cantidad de aseguramientos de calidad encontrados, algunos denotan el deseo de
fortalecer algun aspecto particular, otros se expresan hacia un punto de vista mas global para
aplicar las TI. Dado el gran laberinto de conceptos, este capitulo inicia con un esquema de
organizacién basado en la Ingenieria de Software (IS). Se debe tener en cuenta que el
desarrollo de la IS se da de forma paralela al progreso de la evolucién del software, razon por
la cual, clasificarla dentro de una orientacion en particular (orientacién gubernamental o de
iniciativa privada) puede ser aventurado. Posteriormente dentro del capitulo se continGa con
otros aseguramientos que si son factibles de clasificarse segun su orientacion.

Como se menciond en el capitulo dos, la cercania conceptual entre los sistemas de
informacion (Sl) y las Tl es muy grande, por esta razén se propone considerar las bases que
los Sl han tenido para aplicarlos a de proyectos tecnoldgicos. Uno de los campos de la

RB301 5a dedica a la construccion de

ciencia de la computacion, La Ingenieria de Software
software bajo la intervencion de muchas personas, la creacion de sistemas de informacion,
analiza y plantea esquemas de organizacién para proyectos de informacion y de computo en
general, proyectos que, por su magnitud, seria imposible que una sola persona los lleve a
cabo de forma individual. Si fuera el caso llevar un proyecto (0 un médulo de un proyecto) por
una sola persona, se emplea entonces la Ingenieria de Programacion, la cual se especializa
en la creacion de cédigo de computo de forma especifica e individual. En este estudio se
plantea tomar en cuanta las bases de la Ingenieria de Software, como pieza importante para
proyectos tecnoldgicos, para trasladar sus conceptos a proyectos que toman en cuenta las

TI.
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Ingenieria de Software (IS) conceptos generales

Tablaresumen 3.1Ingenieria de Software

Nombre del Concepto:

Ciclo de vida del Software (Ingenieria de Software)

Orientacion:

Tecnolégico Organizacional

Elementos que aporta:

Establece un conjunto de consideraciones que definen el
desarrollo para proyectos de sistemas de informacion. Su
aplicacion se ha hecho a los sistemas de informacién y es
factible de ser usada en otra clase de proyectos. En este caso
se aborda por considerarse util para las TI, en sus fases son:
andlisis, disefio, liberacion, etc.

La Ingenieria de Software surge como parte de la evoluciéon de las actividades de los

programadores de computo. El proceso de madurez en el cual se vieron inmersas las tareas

y procedimientos de los programadores, hicieron nacer una serie de conceptos aplicables a

proyectos de amplia escala, conceptos que permanecen atn vigentes "%3%2 A continuacion

se mencionan algunos de ellos:

Modelo de ciclo de vida del software, (Modelo tradicional o de cascada):
Consiste en las siguientes fases:

Busqueda de requerimientos, analisis y especificaciones:

Consiste en el analisis de requerimientos a gran escala del proyecto a desarrollar,

su propédsito es documentar los requerimientos exactos del sistema. Esta fase

suele llevarse a cabo después del estudio de factibilidad.

Especificacion del Disefio:

Una vez que los requerimientos han sido documentados, se efectua el disefio del

software que soportara el conjunto de necesidades. El disefio puede darse en dos

niveles, el disefio arquitectonico o de alto nivel, y el de disefio detallado.
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Codificacion y pruebas por médulo:
En esta fase, se inicia con la programacion de cdodigo y con pruebas individuales,
el cddigo desarrollado incluye prototipos y pruebas individuales hechas por el

desarrollador.

Integracién y pruebas del sistema:

En las fases anteriores se disefio y se programé de forma modular, en esta etapa
se integran todos y cada uno de los médulos que conformando todo el sistema,
adicional a esto se efectian las pruebas generales.

Liberacién y mantenimiento:
Una vez que el sistema pasa todas las pruebas, es liberado para que el usuario
pueda hacer uso de él. Aqui entra la fase de mantenimiento, cualquier modificacién
adicional que tenga que hacerse a este sistema es atribuida a esta fase.
El modelo “clasico” también llamado “de cascada’ se identifica graficamente con la siguiente
figura:

B miicnt

ondiisisy \
m-_!
espeafcaconss

Codificaddn

ypruebas
damédulo

Integrackén y

prusbas dsl

slgmma
Libsracin
v mananimierds

Figura 3.2 Modelo de cascada, del ciclo de vida del software

La etapa de “Liberacion y Mantenimiento” destaca como parte del ciclo de vida del Software

ya que contiene una serie de elementos dirigidos a sostener la calidad de un desarrollo,
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elementos que son factibles de aplicarse en las Tl en general. Por esta razon detallamos a

continuacion las actividades que la componen.

Liberacion y mantenimiento dentro de la Ingenieria de Software

Desde un punto de vista de control de calidad, el mantenimiento es una de las principales
actividades de las que depende la viabilidad del producto. Un mantenimiento pobre, causa
una degradacion paulatina de la estructura del software, inconsistencia de datos,
documentacién desactualizada, incremento en fallas etc. De hecho puede afirmarse que
entre actualizaciones el indice de errores aumentaR83%

El software como cualquier producto est sujeto a especificaciones contractuales orientadas
a garantizar la continuidad de su funcionamiento. Especificaciones que detallan condiciones
como instalacion, periodo de evaluacion, periodo de puesta a punto y en general las
garantias cubiertas a satisfaccion del cliente. Sin embargo, la serie de actividades posteriores
a la puesta en marcha y estabilizacion del producto las denominamos como actividades de
Mantenimiento de la Operacién, o simplemente Mantenimiento. Estas actividades pueden

clasificarse de la siguiente forma:

Mantenimiento correctivo: Se conforma por el conjunto de actividades posteriores a la puesta

en marcha del sistema e implica correcciones directas al codigo. Correcciones que
escaparon al control de calidad de disefiadores y programadores, correcciones que
comunmente estuvieron contemplados por el equipo de disefio, y que por una razén u otra se
opt6 por no preocuparse por eso en ése momento de “ese detalle”. En el mejor de los casos,
el coédigo muestra un numero de error especifico, bajo la leyenda de “contactarse con el
equipo de soporte”. Es comun resolver este tipo de problemas, bajo los denominados
“Paquetes de Servicio” (conocidos en inglés como: service pack ), que son liberaciones
posteriores a la liberacion inicial del producto, que incluyen la serie de modificaciones
necesarias para la estabilizacion del producto. Estas actualizaciones suelen estar disponibles
mediante los “Modulos de Actualizacion’ (conocidos en inglés como: updates) incluidos en el
software mismo.

Mantenimiento adaptativo: Se da en respuesta a cambios en los requerimientos posteriores a

la fecha de liberacion del producto. Cambios que conciernen a las especificaciones iniciales
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con las cuales se disefio el programa, tales como hardware, sistema operativo, condiciones
de comunicacion, bases de datos, etc. EI mantenimiento adaptativo, responde no sélo a
condiciones técnicas, sino a condiciones corporativas, sociales, financieras, etc. El costo de
este tipo de mantenimiento consume cerca de una cuarta parte del costo total del

mantenimiento R8%%4,

Mantenimiento perfectivo: Involucra las mejoras de software en cualquier aspecto, mejoras

tales como nuevas caracteristicas de compatibilidad, mejoras de desempefio en capacidad o
velocidad. Este tipo de mantenimiento puede abordarse desde el punto de vista de un nuevo
proyecto de software, contemplando todas y cada una de las fases correspondientes.
Conceptos generales Inherentes a la Ingenieria de Software

Con objeto de expresar de mejor forma el conjunto de ideas que giran al rededor de la
Ingenieria de Software presentamos la figura 3.3:

Figura 3.3 Relacién entre principios técnicas, metodologias y herramientas en torno alalS

Este conjunto de ideas son factibles de aplicarse como principios en el ambito de las TI,
principios que permiten no caer en d caos de la desorganizacion, principios tales como:
Rigor y Formalidad; Dado que la creacidén de software es una actividad creativa que conlleva
pensamientos y trabajo mental, es comun que los involucrados se dejen llevar por la
inspiracion y hagan a un lado la estructura formal. De ahi la importancia de guardar la
formalidad, sin sacrificar la practicidad. Aislar las preocupaciones; Esto implica el manejo de
la complejidad separando cada preocupacién en pequefios pedazos. Modularidad; Un
sistema complejo puede trabajarse mejor si se encuentra en médulos, esto es, partes de

menor tamafio que pueden ser manejadas de forma aislada. Abstraccion: Implica disponer
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sobre los aspectos importantes de un proyecto ignorando los detalles. Anticipacidn al cambio;
Dado que un proyecto de Tl est4 en funcién a los requerimientos de la organizacion, y que
esta Ultima se encuentra en constante cambio, es totalmente deseable que la tecnologia
implantada se adapte a los cambios de la organizacion, por ello surgen conceptos como ka
re-usabilidad, documentacién actualizada etc. Generalidad; Una de las mejores formas de
resolver una problematica es enfocar la atencion a la solucién que atienda a la problematica
en su totalidad, partiendo de esta solucion puede disgregarse cualquier cantidad de
soluciones secundarias para atender los problemas subyacentes. Incrementalidad; consiste
en dotar al modelo de soluciéon de un conjunto de etapas dispuestas una tras otra de forma

RB305

tal que una a una lleguen a la meta deseada. , estos principios se resumen en la Tabla

3.2:
Tabla 3.2 resumen de conceptos inherentes a la Ingenieria de Software
Principio Descripcion
Rigor y Formalidad Tener principios apegados a
la formalidad, sin sacrificar la
practicidad
Aislar las preocupaciones Manejar la complejidad

separando cada problema
potencial en pequeinos

pedazos

Modularidad Las partes de menor tamafno
promueven la facilidad de
manejo

Abstraccion Dirigirse a los aspectos
importantes  ignorando  los
detalles

Anticipacion al cambio A partir de la re -usabilidad de

cédigo 'y documentacion
actualizada tener la tecnologia
lista a los cambios de la
organizacion.

Generalidad Disefio flexible de soluciores
disgregables en soluciones
secundarias para atender los
problemas subyacentes
Incrementalidad Disefar el modelo de solucion
en un serie de etapas
consecutivas para que en
conjunto lleguen a la meta
deseada
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Una caracteristica sobresaliente de la Ingenieria de Software, es que sus principios pueden
aplicarse a cualquier proyecto de desarrollo de programacion, ya que a pesar de que algunos
autores se aventuran a establecer una serie de “escalas” de magnitud de proyecto

(Categorias de tamafio de proyecto)<t3%

, puede afirmarse que los principios de la Ingenieria
de Software son aplicables de forma independiente al tamafio del sistema, ya que si mas de
una persona esta involucrada en el desarrollo, en todos los casos la documentacion sera
necesaria siempre.
Fortalezas

1) Aplicacion indistinta al tamafio del proyecto.

2) Mas que una teoria, es una rama del computo en constante evolucion
Debilidades

3) Debe complementarse con otras técnicas en sus fases.
Oportunidades

4) Sus propuestas pueden aplicarse a otros ambitos.
Amenazas

5) Sin un apoyo coordinado de otras metodologias, el tamafio de proyecto puede ser

perjudicial.

Tabla 3.3 resumen de elementos en diagrama DAFO

(Debilidades, Amenazas — Fortalezas, Oportunidades)

Fortalezas Debilidades
Oportunidades 1,4 3

descripcion Los nuevos ambitos de El aplicar herramientas
aplicacion dan lugar a la nuevas implica necesidad de
creacion de nuevas teorias. reforzar elementos

Amenazas 2 5

descripcion | | a constante evolucion, implica Sin una coordinacion
rapidez en la adaptabilidad pero | adecuada entre
también inestabilidad por la metodologias, se puede caer

inmadurez de las teorias. en descontrol
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Modelos de Aseguramiento con orientacion Gubernamental

Como menciond al inicio de capitulo, los aseguramientos pueden estar dirigidos a reforzar
elementos en especifico. En el caso de la IS, encontramos que esta dirigida con un caracter
general y sus principios son aplicables en menor o mayor medida a cualquier desarrollo de
tecnologia. Sin embargo encontramos otros modelos de aseguramiento dirigidos
directamente a fortalecer desarrollos tecnoldgicos en organizaciones de Gobierno. Para fines

del presente trabajo hemos considerado analizar los siguientes:

Arquitectura Organizacional Federal 1998 (FEA, por sus siglas en inglés)

Tablaresumen 3.4 FEA 1998 Arquitectura Organizacional Federal

Nombre del Concepto Arquitectura Organizacional Federal (FEA)

Orientacion: Organizacional Gubernamental.

Elementos que aporta Contempla: Vision general del proyecto, detonantes de la TI,
niveles organizados y plantea la aproximacion constante al

estado deseado.

Este es un concepto de organizacion definido por el Consejo de Jefes de Oficinas de
Informacién (CIO, por sus siglas en inglés Chief Information Officers Council). Se establece
como un concepto encaminado a desarrollar y mantener una Arquitectura Organizacional a
nivel Federal enfocandose a maximizar los beneficios de las Tecnologias de Informacion (TI)
dentro del gobierno, su propdésito es:

Promover: Un esquema de colaboracién para procesos comunes entre las agencias y
entidades gubernamentales a nivel federal, logrando interoperabilidad para intercambio
de informacién. Establecer esquemas para compartir la infraestructura del gobierno,
reduccion de costos a nivel gubernamental, mejorar en el intercambio de informacién, y
maximizar del uso del capital de TI.

La propuesta de la FEA identifica varios niveles que a su vez se dividen en
componentes:

Nivel uno, es el mas general, e introduce los siguientes ocho componentes necesarios

para su desarrollo:
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Promotores de la Arquitectura. Tiene que ver con todo aquello que promueva un
cambio del estado actual, pueden ser estimulos externos acerca del negocio,

estimulos del disefio 0 agentes de cambio para la arquitectura de la empresa.

Direccién Estratégica. Es la parte que asegura que los posibles cambios a

efectuar estén acordes con los principios, metas u objetivos del gobierno.

Arquitectura Actual. Define el estado actual de la arquitectura de la organizacion
en cuanto a la organizacidn de recursos y las capacidades tecnoldgicas actuales.
Por lo mismo se visualiza en dos partes: a) negocios actuales y b) disefios de la

arquitectura de como se estan operando dichos negocios.

Arquitectura deseada. Define el estado deseado de la arquitectura organizacional
y consta también de dos partes: a) objetivos del negocio y b) disefio de la
arquitectura tecnologica que soporta el negocio. Esto es, representa las
capacidades tecnoldgicas futuras que se pretenden alcanzaran como resultado de
una planeacion de los cambios necesarios para el negocio.

Procesos de Transicion. Involucra las acciones necesarias para llevar la
arquitectura actual a la arquitectura deseada. Procesos criticos que incluye son:
planeacion de inversiones de capital en TI, planeacion de la migracion,

administracion de la configuracion y control de cambios de ingenieria.

Segmentos de la arquitectura. Consiste en identificar las fuerzas de mayor
relevancia dentro de la arquitectura, fuerzas que interactiian desde lo externo en
las areas de la empresa, y tienen relevancia en lo interno. Una porcion de la

totalidad de la Arquitectura organizacional es un segmento.

Modelos de la arquitectura: Muestra la documentacién y los fundamentos para el
mantener e implementar los cambios la empresa.

Estandar. Permite que la empresa incluya varios estandares de tipo abierto y que
estén enfocados a reforzar la interoperatividad, es decir, normalizar la interaccion

con las areas de la organizacion involucradas.
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Nivel dos: También cuenta con los mismos ocho componentes abordandolos a méas
detalle. Este nivel detalla el disefio del negocio y define cédmo se interrelacionan los
objetivos entre las distintas areas de la organizacion. Se ajusta e impulsa la relacion
entre el disefio tecnologico y el negocio. Se define con mas detalle aspectos de:
Arquitectura de datos, disefio de las aplicaciones y tecnologia. Se especifican niveles
de servicio para el soporte y operaciones del negocio.
Nivel tres: Agrega tres niveles de arquitectura; Datos, aplicaciones y tecnologia, cada
uno de ellos se aplican a Disefio Actual, Disefio Objetivo y Disefio de Modelos,
formando con esto una combinacién de nueve resultados, que aportan detalles a los
segmentos de arquitectura, procesos de transicion, y estandares soportados.
Nivel cuatro: Se identifican las tres clases de arquitectura obtenidas: datos,
aplicaciones y tecnologia, se define explicitamente la conformacion del planes para
aplicar la arquitectura de una forma explicita, auxiliandose de dos herramientas, la
matriz FEA, usada para organizar la informacion de la arquitectura y la del Plan
Empresarial de Arquitectura EAP (Enterprise Architecture Planning) que auxiliara en
definir cual arquitectura es apropiada para una empresa especifica.
Fortalezas
1) Contempla a la Tecnologia como una herramienta adaptable.
2) Contiene una estructura bien definida con base en niveles de servicio.
3) Muestra una \sion integral que va de lo general a lo especifico del objetivo de la
organizacion.
Debilidades
4) No contempla partes técnicas definidas a detalle
5) Los niveles de responsabilidad no se abordan profundamente dentro del esquema.
Oportunidades
6) Posibilidad de adaptarse a otros esquemas como el privado.
Amenazas
7) Adaptado al gobierno norteamericano.
8) No aprecia puntos de ruptura en el proyecto (interrupciéon del proyecto por diversas

causas).
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Tabla 3.5 resumen de elementos en diagrama DAFO para FEA

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

1,2,3

4,6

descripcion | permite visualizar nuevas La necesidad de considerar otros
fronteras con soluciones estandares implica compleme ntar
desde el punto de vista de la teoria.
niveles formales de servicio,
mas all4 del plano de las TI.
Amenazas 7 5,8
descripcion | Al estar disefiado para una | No deja en claro la forma de

forma especifica de
gobierno, se puede caer en
fallas estructurales graves a

la hora de la adaptacion.

abordar el detalle de asignar
responsabilidades durante el

proyecto.

Red centralizada Militar (Network-Centric warfare NCW)

Tabla 3.6 resumen de elementos en diagrama DAFO para NCW

Nombre del Concepto

Red centralizada Militar NCW

Orientacion:

Organizacional Gubernamental.

Elementos que aporta

Aporta: Una perspectiva de la organizacion bajo estado de
crisis. Plantea puntos de vista sociales, organizativos y

estructurales de cdmo reacciona una organizacion bajo el

embate de la competencia o fuerzas hostiles.

Es un concepto de organizacion de La Armada de los Estados Unidos concebido en 1997, su

objetivo es centralizar y fortalecer los elementos de las operaciones militares en el futuro

cercano. NCW esta enfocado al uso de la tecnologia de Informacion Tl para unir

infraestructura maritima, aérea y terrestre asi como instalaciones de almacenamiento,

estableciendo una red de cooperacion altamente integrada. Constituye una mejora
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significativa en las capacidades de La Armada Estadounidense estableciendo un cambio
sustancial en sus tacticas, doctrinas y organizacion. Las directrices para implementar NCW
incluyen el denominado Engranaje Cooperativo de Capacidades CEC (por sus siglas en
inglés Cooperative Engagement Capability), identificado con la clave IT-21 (referido a la TI
aplicada al siglo XXl), y la intranet de los cuerpos de la Marina-Armada NMCI (por sus siglas
en inglés Navy-Marine Corps Intranet). El impulso de este concepto integral proviene del
Congreso Norte Americano, quien ha expresado su interés hacia estos programas invirtiendo
sumas multimillonarias. Actualmente La Armada esta trabajando para resolver algunos
problemas encontrados al hacer pruebas con el sistema CEC. Por su parte la oficina de La
Secretaria Naval de los Estados Unidos, trabaja actualmente en la creacion de red NMCI.
RW30L " cuyo objetivo es unir los recursos de computo y tecnolégicos de la armada mediante
una red de comunicacion interna de caracter transcontinental.

La Red de Informacion Militar centralizada (Information Warfare), constituye un concepto
tedrico que considera la informacion desde una perspectiva estratégica como un elemento
critico y de supervivencia, donde se evallan alternativas y riesgos. Muchos de los
fundamentos se basan en cuatro principios cardinales planteados por el General Chino Sun
Tzu seis siglos antes de Cristo, en el libro “El arte de la Guerra”, donde se plantean
esquemas de la influencia de la informacion sobre los adversarios. Desde el punto de vista
de la Red de Informacion Militar centralizada, la tecnificacion de los recursos informaticos,
convierte los altos volimenes de informacién en un arma alternativa.

La aportacion de la Red Militar centralizada implica la visualizacion de un conflicto desde dos
puntos A y B, donde A se refiere a un atacante y B al defensor. La forma en que la
informacion fluye entre estos dos puntos es determinante para el desarrollo del conflicto, ya
gue a cada accion de uno corresponde la respuesta del otro. Este modelo es extensivo tanto
a Naciones como a Individuos. Por ejemplo, el analisis de un atacante puede hacerse desde
la actitud del defensor bajo tres premisas, por parte del defensor, esto es: la capacidad de
actuar, la posibilidad de actuar y la percepcion de la situacién. Bajo el juego de posibilidades
gue se dan entre A y B, surge toda una teoria del manejo de informacién, desde cémo es la
reaccion de la entidad atacada sobre: el personal, procesos de produccion, reservas de
recursos, generacion de energia, plataforma armamentista lista, lineas de comunicacion y
capacidad de control de los recursos fisicos etc. Considera distintas formas de ataque como

lo es: Ataque fisico, de decepciéon (moral), psicolégico y de Informacién, este dltimo involucra
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el contexto de infraestructura tecnoldgica y también puede combinarse con el ataque

psicolégico y/o moral.

Fislea Infarmacikn Pancapidn acclones
Darrinio:
Elamenios Fricciones oa guera il -
Da guamn % ol HIPEIE 6 UBT i
e Moral e
Fisico ‘
Capaddades
figicas de B
B a
docici efite o
Informecion
slectinicn Perception de la situacitn relativa a Ay la
capacidad d@ acluar de B
Significado
del los
staques \ j
L dﬁp;“u% _) Objebivas de ataque
por parte da Enire B

A
Modelo basico del proceso de conflicto de informacidin entre el atacante A v el defensor B

Figura 3.4 Modelo béasico del proceso de informacion bajo WareFeare R%3%

Segun los autores Arquilla y Ronfeldt.?83%7 E| concepto WareFeare implica cuatro influencias:
Net Warfare (dmbito de red social de los elementos-conflicto): Su objetivo es la forma en

cémo la poblacién percibe el conflicto.

Political Warefare (elementos de conflicto del ambito politico): Referente al impacto de la
forma politica las decisiones de gobierno.

Economic Warefeare (elemento de conflicto de ambito econdmico): Influir en la produccién de
bienes de los gobiernos.

CyberWarfare (elemento-conflicto de ambito cibernético): Abordar blancos militares,
mediante operaciones involucrando principios psicolégicos, morales y electronicos.

RB307

Arquilla y Ronfeldt, sostienen que el ambito de aplicacion de estos conceptos son

validos tanto en naciones, individuos, grupos e instituciones.
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Fortalezas
1) Enfoque integral para coordinar multiples tecnologias para un fin determinado.
2) Disefiado para provocar reacciones de terceros con base en la informacion.
Debilidades
3) Enfocado especificamente a fines bélicos
4) No profundiza en aspectos técnicos y de coordinacion
Oportunidades
5) Posibilidad de adaptar el enfoque bélico y reencausarlo a los negocios y a la
competencia
Amenazas
6) Posible pérdida de visidn del objetivo, por parte de quien aplique el concepto.

Tabla 3.6 resumen de elementos en diagrama DAFO para NCW

Fortalezas Debilidades
Oportunidades 1,2 5,3
descripcion | | os elementos que la Si desea aplicar a otros ambitos
componen son probados y requelira una amplia adecuacion,
factibles de aplicarse a otros | lo cual implica una ardua tarea.
ambitos.
Amenazas 4 6

descripcion [ Al ser de caracter bélico | Silas personas que lo aplican no
puede trastocar elementos | tienen conocimiento profundo de
ético-morales en el intento de | la organizacion, se puede caer en
aplicarlo en organizaciones no | consecuencias no predecibles.

bélicas.

Modelos de aseguramiento orientados a Empresas privadas

De igual forma que se abordaron algunos modelos de aseguramiento dirigidos a fortalecer
desarrollos de IT en gobierno, a continuacidn se analiza un grupo de aseguramientos

dirigidos a fortalecer desarrollos de Tl en empresas privadas.
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ARIS 1992 Arquitectura de Sistemas de Informacién Integrados:

Tabla 3.7 Caracteristicas principales de ARIS

Nombre del Concepto Arquitectura de Sistemas de Informacion Integrados (ARIS)

Orientacion: Analitico y de Disefio.

Elementos que aporta Metodologia formal, orientada a favor a la creacion coherente de
Sistemas de informacién a favor de las organizaciones
basandose en métodos y vision asociadas directamente a los
elementos que integran organizaciones, especialmente a las de

iniciativa privada.

Architecture of Integrated Information Systems, (Arquitectura de Sistemas de Informacion

Integrados). Metodologia de origen Aleman que fue dada a conocer por su autor Wilhelm

RB308

Scheer en 1992. Esta dirigida a la industria y relaciona a ésta con los Sistemas de

informacion en forma integral.

Establece que bs sistemas de negocio deben tener relaciones entre sus distintas areas,
denominadas roles, tales como: planeacion, sistematizacion-programacion, y sistemas de
control. Todos estos roles son encontrados en un sistema de procesamiento de datos.
Wilhelm Scheer propone que la separacion de estos roles no puede hacerse de forma
abrupta. De hecho propone una clasificacion de sistemas de informacion, en la que hace
énfasis para cada tarea operativa u orientada a dar valor dentro de la empresa, como se

muestra en la siguiente figura.
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Figura 3.5 Visi6n general de los Sistemas de Informacién integrados ARIS R¢%
Dada la dificultad para hacer distincion entre sistemas administrativos y la parte de
sistematizacion, la piramide modela los dos conceptos en “sistemas de operacion” donde
cada nivel de la piramide esta asociado a lo siguiente:
En el nivel mas bajo expresa a la cuantificacion de las tareas orientada a los procesos
operativos y cotidianos de la organizacion, tales como produccién, compras, ventas etc.
El segundo nivel de la piramide esta estrechamente asociado con la produccion de bienes y
servicios, apoyados por sistemas de informacién orientados a dar valor agregado al trabajo
de cada uno de los departamentos que integran la organizacién. Recordando lo visto en el
primer capitulo de este trabajo, esto es aplicable en areas como: Produccion, Ingenieria,
Compras, Ventas-Mercadeo, y Manejo de personal.
En el tercer nivel de la pirdmide, la informacion tomada de los niveles uno y dos
(cuantificacién y valor agregado al trabajo) es tomado para hacer reportes y estimar
controles dentro de la organizacion, asi mismo provee control para cada uno de los

departamentos correspondientes. En este nivel se realiza la consolidacién de la informacion
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creando un sistema de informacion y de analisis que incorpora informacion tanto de fuentes
internas como externas.

El cuarto nivel de la Piramide, se conforma por lo que algunos autores denominan Sistemas
de informacion ejecutiva (EIS, por sus siglas en inglés Executive Information Systems), estos
sistemas estan encaminados al apoyo de la toma de decisiones.

En forma general la piramide verticalmente representa la vision operativa de la empresa, y al
mismo tiempo ilustra el nivel de consolidacion de los datos. Los datos del sistema de
operacion estan orientados a funciones o tareas operativas, incrementan su consolidacion a
medida que se aproximan a la interfuncionalidad de las areas de la organizacion.

El concepto de la Arquitectura de Sistemas de Informacion Integrados (ARIS, por sus siglas
en inglés Architect of Integrated Information Systems) sigue el concepto de desarrollo
integrado, el cual esta soportado sobre un proceso de negocio existente.

El primer paso de su aplicacion involucra el modelado del proceso de negocio. Dado que
este proceso puede ser altamente complejo, el modelo se divide en dos puntos de vista
diferentes, uno individual y otro inter funcional de las areas de la organizacion. La vision de
las interrelaciones se aplicara al final del proceso de ARIS.

Adicionalmente la metodologia involucra el concepto de niveles descriptivos, consistente en
plantear que los sistemas de informacidén pueden ser descritos con base a la proximidad que
guardan hacia la tecnologia de informacion.

La arquitectura se esfuerza en describir holisticamente un sistema de informacién para el
apoyo al proceso de negocio aportando mas precisién a la derivacion e interpretacion
mediante ARIS y tomando siempre en cuenta todos los puntos de vista, desde todas las
fases de desarrollo.

Por ejemplo, la primera fase, la de descripcion de vistas, esta apoyada por una diagramacion
basada en distintos simbolos, cuyo propésito es describir una cadena de eventos y
asociaciones desencadenadas por un hecho en particular, a continuaciéon damos un ejemplo
de este tipo de diagramacion:
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Titula

Figura 3.6 Ejemplo 1 de diagramacién usada en ARI
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Asi mismo, para reducir la complejidad expresada en el modelo, puede dividirse en vistas

individuales, respetando siempre la homenclatura propuesta. Ejemplo e esto es la figura 3.7

gue muestra el marco de referencia para modelado de procesos de negocios.
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Figura 3.7 Concepto de marco de procesos de negocios usado en ARISF®’
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El andlisis bajo ARIS muestra la tendencia durante todo el proyecto del manejo de funciones

y datos, como se aprecia en la siguiente figura:

Figura 3.8 Conformacion general de ARIS R¢*%®

Fortalezas

1) Disefiado expresamente para organizaciones tipo IP.

2) Esquemas y diagramacion riguroso.

3) Aplicable a esquemas de organizaciones vigentes.
Debilidades

4) Adaptabilidad al cambio no intrinseca al modelo.
Oportunidades

5) Posibilidad de Adaptacion a nivel gobierno.
Amenazas

6) No esta muy difundido.
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Tabla 3.7 resumen de elementos en diagrama DAFO para ARIS

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

2,3,5

6

descripcion

Robusto y completo para
aplicarse en organizaciones de
produccion.

Al no ser difundido se cuenta con
pocos expertos para su aplicacion
y capacitacion.

Amenazas

1,2

4

descripcion

Su aplicacion requiere
adiestramiento, para explotar de
forma correcta la metodologia y
no caer en desviaciones.

El entorno de las organizaciones
es factible de cambiar, el
aseguramiento solo modela el
instante actual de la organizacion.

UML, Lenguaje de Modelado Unificado (Herramienta de modelado)

Tabla 3.8 Caracteristicas principales de UML

Nombre del Concepto

Lenguaje de Modelado Unificado (UML

Orientacion:

software.

Herramienta conceptual auxiliar en a nalisis y Disefio de

Elementos que aporta

Conjunto de elementos gréaficos, con alta coherenciay
orientado al desarrollo de software.

Lenguaje de Modelado Unificado mejor conocido como UML, por sus siglas en inglés Unifed

Modeling Language, es un lenguaje gréfico para la visualizacion, especificacion, construccion

y documentacién de sistemas con alto contenido de software. UML fue creado en 1997 por

los tres principales mentores de la orientacion a objetos, Ivar Jacobson, James Rumbaugh y

Grady Booch.RB3%° Es considerado el estandar mundial para modelar el anélisis y disefio de

sistemas.

Tal como indica su nombre, es un lenguaje de modelado, cuyo objetivo es la simplificaciéon de

la realidad capturando las partes esenciales del sistema. Realiza una abstraccion y la plasma

en una notacion gréfica.

Los objetivos de UML son muchos, pero se pueden sintetizar en sus funciones:
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Visualizar: Permite expresar de una forma gréfica la conformacion de sistema de
forma que pueda ser entendible por cualquier interesado.

Especificar: Permite especificar las caracteristicas de un sistema antes de su
construccion.

Construir: Con base en los modelos especificados se puede iniciar la construccion
de los sistemas disefiados previamente.

Documentar. Los propios elementos graficos sirven como documentacion del

sistema desarrollado, que pueden servir para su futura revision.

Un modelo UML esta compuesto por bloques de construccién con distintas partes:

* Elementos: Son abstracciones de cosas reales o ficticias (objetos, acciones, etc.)
* Relaciones: Uniones de los elementos entre si.
» Diagramas: Son colecciones de elementos con sus relaciones. Tales como:
 Diagramas de colaboracion.
» Diagrama de estados.
» Diagrama de actividades.
» Diagrama de componentes.
» Diagrama de despliegue.
Entre otros.
UML cuenta con elementos documentales denominados Vistas. Las vistas son abstracciones
tendientes a mostrar un aspecto particular del sistema, desde diferentes perspectivas
dirigidas de forma especifica a los diferentes involucrados en el sistema (usuario final,
analista,disefiador, programador, etc.).

Entre las diferentes Vistas del modelado encontramos:

- Vista de casos de uso

Dirigida a clientes, disefiadores, desarrolladores y verificadores.
- Vista de Disefio

Dirigida a disefiadores y desarrolladores.
- Vista de implementacion

Dirigida a desarrolladores.
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Describe la organizacion de los componentes de codigo,

de los médulos de implementacién y sus dependencias.
Vista de procesos

De interés para los desarrolladores.

Vista de implantacion
De interés al equipo integrador que pondra en marcha el sistema.

En resumen la combinacién tanto de vistas como elementos, por medio de diagramas, hacen
de UML un buen candidato para describir la arquitectura de un sistema, permitiendo llegar a
la construccion de la solucion. UML es soélo una notacion, no es un método, no es un
proceso.

UML es bastante independiente del proceso de desarrollo que se siga, de hecho, los
creadores de UML han propuesto su propia metodologia de desarrollo, denominada el

Proceso Unificado de Desarrollo  RW3%?

Fortalezas
1) Gran completitud de diagramas y especificaciones graficas de modelado.
2) El producto obtenido de UML es facilmente traspasable a software.
3) Sumamente robusto con base a antecedentes de metodologias anteriores.
Debilidades
4) Desarrollado especificamente para describir la conformacion de software.
5) No es una metodologia, deja todo a manos del modelador.
Oportunidades
6) Puede ser usado para el modelado de sistemas no necesariamente tecnologicos, es
decir, puede extrapolarse y ser usado al modelo de otra clase de sistemas, tales como
modelos sociales, modelos conceptuales, etc.
Amenazas
7) Se corre el riesgo de que los implementadores se dejen llevar por vicios del desarrollo

de software.
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Tabla 3.9 resumen de elementos en diagrama DAFO para UML

Fortalezas Debilidades
Oportunidades 1,2 6,4
descripcion | por su gran completitud de No debe perderse de vista que es
nomenclatura, es aplicable una herramienta de modelado.

para otros ambitos fuera del

cémputo.
Amenazas 3 7.5
descripcion | De forma aislada, no debe Por si solo UML expresa la
esperase mucho de la conformacién del sistema, no una
herramienta, ya que el éxito solucion.

dependera de un modelado

correcto.

Administracion de Calidad Total para Software de Computadora
(TQM total quality management for computer software)

Tabla 3.10 resumen de elementos de TQM para software

Nombre del Concepto

Administracion de Calidad Total para Software

Orientacioén:

Organizacional.

Elementos que aporta

Altos controles disefiados para la satisfaccion del cliente,
Integracion abierta de una vision global del proyecto (aunque no
especifica), cuidando siempre los puntos vulnerables del
desarrollo, especificando lineas de accion y sugiriendo controles

complementarios.

La Administracién de calidad total, tiene su origen en la practica de inspeccionar productos

donde la responsabilidad y prestigio del producto se asignaba directamente al personal

encargado. Sus principios se formalizan mediante un control estadistico de ingenieria e
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impacto econdémico de la produccion, entre sus iniciadores estd Walter Shewart de la
compafia AT&T, quién lo aplicé al proceso de manufactura y linea de produccion.

La Administracion de Calidad Total para Software, es un reenfoque de la Calidad Total
tradicional, sus ejes (Gente, Administracion, y Tecnologia); se expresan en la siguiente

figura:

Figura 3.9 Expresa el enfoque de TQM para software de cémputa®®**®

La principal diferencia entre el TQM de manufactura y el TQM para software, radica en la
relacion con la tecnologia, donde se asume una condicion especial en lo referente a la
garantia de una calidad total durante el proceso de creacién (en este caso del software). El
Hardware por su parte, aborda su confiabilidad con base en la manufactura de partes
electronicas, indexando esta confiabilidad a los procesos industriales y defectos por millon. El
Software en todos casos amerita un tratamiento especial, esto se justifica dada la naturaleza
misma durante su creacion, la cual esta enfocada a la realizacion automatizada de célculos y
rutas de procesamiento en fracciones de segundo, lo que hace practicamente imposible la
verificacion de cada una de ellas. Simplemente no existe una técnica de inspeccion que
garantice que la producciénesté carente de defectosRB3%,

Otros aspectos que hacen del software un producto especial, son las condiciones de disefio
originales del software, esto acentia su importancia en los procesos denominados de “misién
critica”, procesos tales como procesamiento de datos para toma automatica de decisién en
balistica militar, cuidados intensivos para preservar la vida humana, y en general labores de
interaccion hardware- software cuya importancia en velocidad son fundamentales en su

funcioén.
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El enfoque general del TQM est4 basado en: especificar el problema, definir elementos de
prevencion, control y deteccién, asi mismo toma en cuenta qué software y qué hardware
intervienen en los niveles de abstraccion del sistema, donde la complejidad de disefio esta
directamente relacionada a éstos niveles de abstraccion, dichos niveles de abstraccion se

pueden apreciar en la siguiente figura:

il
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[y R e

Figura 3.10 Niveles de abstraccion que TQM modela en los sub-sistemas de cOmputo.

Como puede apreciarse en la figura anterior, cada subsistema tiene cierto porcentaje de
integracion de los niveles de abstraccion representados. El conjunto de subsistemas integran
el sistema final. Este enfoque coincide con el de los precursores de la descomposicion de
procesos Niklaus Writh y Edseger Dijkstra (referencia) quienes aportaron formalmente el
concepto de descomposicion con objeto de abordar la complejidad de sistemas de computo.
Los niveles de abstraccion de cada sub-modulo afiaden una “trazabilidad” para la deteccion y
correccidon de errores estableciendo una prevencion tendiente a localizar problemas dentro
de la estructura del sistema.
Contribuye a localizar un conjunto de problemas tales como:

Mala Interpretacién del los requerimientos del cliente

El cliente no conoce sus necesidades

Andlisis insuficiente o inadecuado al ambiente operativo, incluyendo recursos de

cémputo y capacidad de procesamiento.

Conflictos de requerimiento entre las areas usuarios.
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Ignorar el estado actual del sistema.
Inadecuado analisis de los perfiles del usuario, (necesidades y entendimiento del
usuario del sistema o sub-modulo)
Informacion de mensajes ausentes o insuficientes (descuido del programador)
Negligencia en el seguimiento de las especificaciones. (dar por valido un supuesto)
Plantea algunas de las préacticas que auxilian en captar bien las especificaciones como:
Uso de técnicas de escenarios para valuar la reaccion del software a algunas
entradas.
Comunicacion efectiva entre analista y cliente.
Uso de un dialogo simple y natural en la etapa de anélisis.
Proveer una retroalimentacion entre el cuerpo de desarrollo y el cliente.
Proveer buenos mensajes de error durante el desarrollo.
Prevenir errores desde el disefio.
Considera el uso de herramientas de organizacién, que pueden ser tomadas de otras
metodologias o herramientas aplicables a:
Creacion de prototipos para que el cliente visualice el producto final.
Uso de herramientas para modelar los requerimientos tales como:
o Diagrama de verificacion del sistema.
Diagrama de Estado.
Diagrama de Flujo de datos.

Diccionarios de datos.

o O O O

Diagramas Entidad Relacion.
Entre otros mas. RB310

Otro de los objetivos de calidad en software es asegurar que durante el proceso de desarrollo
se tomen las acciones necesarias sobre el personal, asegurando el termino de cada fase de
forma satisfactoria, contando con el nUmero correcto de especialistas y gente adecuada para
eliminar cuellos de botella, provee software para pruebas de seguimiento y la mejor
tecnologia para el desarrollo.

Las razones de problemas en el software pueden ser facilmente irreversibles, numerosas y

complejas Frederick P. RB3! afirma que “Asignar capacidad de decisién al grupo de
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desarrollo de forma atrasada, es atrasar el proyecto” La estimacion de capacidad es
indispensable para tomar decisiones a tiempo.
Para tener idea de la cantidad de gente que se necesita en un grupo de trabajo, en relaciéon

con las etapas involucradas, mostramos la siguiente propuesta:

Tiempo

Tamafio dal aquipe de trabajy durante las fases de desarcllo
Figura 3.11 Relacion de cantidad de gente recomendada vs tiempo de desarrollo

Como se aprecia en la figura, es importante que una parte del personal involucrado en el
proceso de pruebas, sea personal que esté involucrado en el proceso de desarrollo.

Cabe sefalar que el nimero de personal involucrado dentro de un proyecto, se relaciona
directamente con la estrategia de trabajo a seguir, ya que al abatir la complejidad usando

técnicas como la “técnica de composicion”Re312

gue consiste en dividir la estructura principal
de un proyecto en tareas discretas y asignando a cada una a un conjunto de pequefas
unidades de desarrollo de programas, se puede motivar a que cada unidad pueda abatir
costos.

Asi mismo, se sugiere independientemente de la tecnologia y la estructura, el empleo de las
técnicas disponibles para la estimacion de costos, como las que se basan en modelos
paramétricos como SLIM (de Quantitative Software Management, Malean), COCOMO (NASA
johnson Space Center,) SofthCost (de Reifer Consultants) y SPQR.( de Software
Productivity Research Inc.), etc.

En resumen propone que un disefo con calidad debe contar con lo siguiente:
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Simplicidad: Un buen disefio implica un disefio simple, en el caso del software, un disefio que
no complique la evaluacion de las pruebas y las modificaciones, tendiente a disminuir fallas
(conocidos en inglés como: “bugs”).

Modularidad: Define que una buena modularidad expresa un proyecto manejable en su
desarrollo, su mantenimiento, sus pruebas (control de calidad) y en su re-usabilidad. Los

disefiadores hacen que los médulos tengan el minimo de comunicacion entre ellos.

Fortalezas
1) Vision global del la problemética del software, considera los errores y aciertos tipicos
en el desarrollo del software (experiencia).
2) Se apega a las consideraciones reales de un desarrollo de software.
3) Enfoqgue de prevencién, correccién y control.
Debilidades
4) Deja abierta la posibilidad del uso de herramientas auxiliares, sin proponer una
verificaciéon de efectividad sobre las herramientas mismas.
5) Se basa en la localizacion de errores, sin proponer mejoras con base al ambiente del
sistema.
Oportunidades
6) Permite su uso de forma individual a cada médulo que compone el sistema.
7) Extraible y aplicable a desarrollos de TI.
Amenazas

8) Requiere antecedentes en conocimientos para llevar un proyecto de software.

Tabla 3.11 resumen de elementos en diagrama DAFO para TQM for software

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

13,6

2,4,5

descripcién

Considera el factor humano,

experiencia y error, ademas de

Establece una linea a seguir y un

conjunto lineamientos no

conocimiento en TQM, y al mismo

promover el manejo sencillo de especificos.
problemas
Amenazas 7.8 8
descripcion | Requiere personal que tenga Deja la posibilidad de que las

herramientas auxiliares, no sean
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tiempo experiencia en software. buenas. Se debe tener cuidado

en interpretar los lineamientos

Libreria de infraestructura para tecnologia de la Informacion

(Information Technology Infrastructure Library, ITIL ®)

Tabla 3.12 resumen de elementos de ITIL

Nombre del Concepto ITIL®, Libreria de infraestructura para Tl.

(Information Technology Infrastructure Library)

Orientacion: Dirigido principalmente a la Administracion de Servicios de TI.

Elementos que aporta Lineas de referencia en distintas partes del uso-aplicacion
administracion de TI. Aplicable a organizaciones de distintos

tipos y tamanos.

Libreria ITIL® (IT Infrastructure Library) tiene como objetivo mejorar la eficacia y la calidad de
los servicios informaticos y de telecomunicaciones de cualquier organismo publico o privado.
Consiste en un conjunto de documentos que proporcionan una serie de practicas destinadas
a proveer un marco de referencia para la gestion de procesos de servicios basados en TI.

De tendencia europea, su origen se remonta a organismos del sector publico y a las
experiencias reunidas por la Oficina de Gobierno de Comercio Britanica (OGC, Office of
Government Commerce). Actualmente la documentacion de ITIL® se ha adaptado para
aplicarse tanto en sectores publicos como privados a nivel internacional.

ITIL® atiende areas tales como: servicio de soporte, entrega de servicios, Implementacion de
planeacion, administracion de la Infraestructura, administracion de aplicaciones,
administracion de la seguridad y perspectiva del negocio. Sin embargo, las areas de Servicio
de soporte, entrega de servicios y administracion de seguridad forman parte de los
componentes centrales que tiene el marco de referencia.

Una forma rapida de entender la estructura general de ITIL puede ser mediante el siguiente

cuadro:
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Tactica Operacional Otros procesos
Administracion de semvicios de Tl
T
f‘I‘E_nUega de servicios Semicio de soporte_h\"

izestion de capacidad Gestidn de incidentes

Gestiin de infraestructura
De comunicaciones
Gestidn Financiera R g informacitn CIT
Gashon p roblemas
Fara sericios de TI

zeshon de segundad

Gestion de disponibilidad| | | |Gestion de configuracidn

Geshidn de aplicacionas
Geston de nivel

5 S i
g Gestion de cambios

Planeacidn & implementacion
de geshitn de servicios

(zestidn para la
Continuidad de TI

Gestion de entrega

Gestion de proyvecto
Gestion de la
Relacion con el chente

Semicio de apoyo

Figura 3.12 Explicacion de la conformacion general de la ITIL®""

Como puede apreciarse, la administracion de servicios de Tl es una de las partes mejor
trabajadas y detalladas para el aseguramiento de calidad.

Siendo la administracion de servicios el nucleo de ITIL®, su organizacion se agrupa en dos
areas fundamentales, Servicios de Soporte y Entrega de Servicios. La primera se concentra
en las operaciones del dia a dia, mientras la segunda se centra en la provisién de servicios a
largo plazo. Los procesos involucrados en estas dos areas proporcionan un control total
sobre las necesidades, requerimientos y desafios en el negocio, los clientes y los usuarios
finales. La implementacion de la Gestion de Servicios interviene sobre los procesos de
gestidon que ya existen en su organizacion, no destruye el trabajo ya completado, mas bien
optimiza y alinea sus recursos. Los procesos de ITIL® se aplican consecutiva o
simultdneamente dividiéndose cada uno de ellos en una serie de actividades bien
estructuradas.

El conjunto de lineamientos que marca ITIL®, contiene consideraciones especiales para la

creacion, control y distribucién de software. Posee elementos que promueven el seguimiento
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de errores, control en los cambios, resolucion y prevencion de incidentes, aseguramiento de

correcciones. Asi mismo plantea los lineamientos para la creacion de centros de ayuda,

niveles de atenciéon de servicios, etc.

Fortalezas

1) Especializacion en la administracion de servicios basados en Tl.

2) Es de dominio publico.

Debilidades

3) Su aplicacién esta dirigida a servicios.

4) No contempla una cultura del usuario para uso del soporte.

Oportunidades

5) Su caracter de apertura se presta para adaptaciones sobre lo que actualmente se

cuenta.

6) Su caracter de aseguramiento, es aceptado internacionalmernte.

Amenazas

7) Contiene pocos elementos de verificacidon, seguimiento de los procesos.

Tabla 3.13 resumen de elementos en diagrama DAFO para ITIL

general en sus
lineamientos, la
evaluacion de
cumplimiento puede ser

subjetiva

Fortalezas Debilidades
Oportunidades 25,6 3
descripcion | Va acorde con la Su parte fuerte es la de
tendencia mundial de servicios pero contiene
servicios, no radicalza elementos suficientes en otras
los cambios necesidades
Amenazas 1,6 4,7
descripcion [ Al ser de caracter Al no promover la cultura de

soporte, puede caerse en
insatisfaccion del usuario o en

exceso de apoyo al usuario.
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Familia de estandares del la Organizacion de estandares Internacional

(ISO) International Standard Organization

Tabla3.14 resumen de elementos de ISO

Nombre del Concepto Estandares ISO

Orientacion: Multiple, dependiendo de la norma a utilizar.

Elementos que aporta Conjunto de normatividades ampliamente aceptado por su

caracter internacional, en constante desarrollo y actualizacion.

ISO es una organizacién que se ha dedicado al mantenimiento y difusion de estandares en
distintas ramas de la industria, en especifico la serie ISO 9000 fue heredada por la British
Standard Institute (Instituto de Estandares Britanico) de la serie BS 5750, estandar dedicado
a guardar sistemas de calidad. Actualmente es el conjunto de normatividades denominadas
ISO 9000, esta asociado a un sistema de gestién de calidad con normas de aseguramiento
especificas, guias para su seleccion y uso. Establece modelos especificos de caidad los
cuales buscan evitar la “no conformidad”, y se subdivide en tres grupos o cuerpos, estos
modelos son: especificos, y contemplan todas las variables para el establecimiento a nivel
internacional de las especificaciones y requerimientos de los sistemas de calidad. Conforman
un pardmetro importante cuando el proveedor necesita demostrar su capacidad para disefar
y proporcionar productos que cumplan con dichas especificaciones, y requerimientos. El
modelo de ISO va en constante evolucién, pero en su generalidad se puede hablar de una

conformacién como la que a continuacion se muestra:
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150 8004

IS0 8000 Guias de
La seleccidn y uso
De las nomas

150 8402
Vocabulario

Modelo pera el —
En produccitn & calidad en
instalacldn Inspacddn y
pruabas inglas

Figura 3.13 Familia del Estandar ISO R¢**

Existen muchas ventajas al adoptar las normas, por su aceptacion de caracter internacional y
por conformar un elemento, en el caso de disputas legales, para reclamos basados en el
producto o en el servicio, sirviendo estas normas como parametro para aceptar o deslindar

responsabilidades.

ISO 9000 no normaliza el sistema de gestion de calidad ya que esto depende del tipo de
sector, tamafo de empresa, organizacién interna etc. Normaliza las verificaciones que se han
de realizar sobre el sistema de calidad segun el apartado que se esté aplicando.

En general, se puede hablar en forma resumida de los siguientes apartados de ISO, algunos
de ellos apoyados por la Comision internacional Electrotécnica. IEC (International
Electrotechnical Commission)

8402 Vocabulario— Terminologia

9000 Normas para la gestién y garantia de calidad
Directrices de seleccién y uso (ISO 9000-1 1.994)
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Directrices generales para aplicar las normas 9001, 9002, 9003 (ISO 9000-2 1.993)
Guia para aplicar normas 9001 a empresas de software (ISO 9000-3 1.996)
Guia para la gestion de un programa de seguridad (ISO 9000-4)

ISO 9001-2000 Modelo para conseguir la calidad total en el disefio, desarrollo, produccion,
instalacion y servicio post-venta.

9004 Elementos y gestion del sistema de calidad. Reglas generales.
Directrices para la gestion y elementos del sistema de calidad (ISO 9004-1)
Directrices para los servicios (ISO 9004-2)
Directrices para materiales procesados (1ISO 9004-3)

Directrices para la mejora de calidad (ISO 9004-4)

En cuanto a software se puede mencionar algunos grupos de normas afines, tales como:

ISO 9000-3: 1991 Guia para la aplicaciéon de la norma 1SO-9001 al desarrollo, suministro y
mantenimiento de software.

ISO/IEC 9126:1999 Definido para la evaluacién del software, clasifica un conjunto de
propiedades especificas tales como: funcionalidad, confiabilidad, utlidad, eficiencia,
Capacidad de mantenimiento y portabilidad. Establece métricas y define elementos de
no conformidad.

ISO 9004-1:1994 Gestidn de calidad y elemento del sistema de calidad
ISO 12207:1995 Procesos del ciclo de vida del software
ISO/IEC 12119:1995 Productos software evaluaciéon y pruebas

ISO/IEC 14102:1995 Guia para la evaluacion y seleccion de herramientas CASE

ISO 20000 es la denominacién de ISO para la version del estandar BS15000 del Instituto de
Estandarizacién Britanico BSI @ritish Standards Institution), el cual esta dividido en
dos partes, el BS 15000-1 Es la especificacion normal para definir los requerimientos

de la organizacion, para el manejo y entrega de servicios con calidad aceptable para
los clientes. Los enfoques de esta parte incluyen: Requerimientos para la
administracion del sistema, planeacion e implementacion de la administracion de
servicios, procesos de relacion, procesos de resolucion, control de procesos y entrega
de procesos. Por su parte la BS 15000-2 describe las practicas de administracion de

procesos, preparando la organizacién para ser revisada por la BS 15000-1
Fortalezas
1) Factor de competencia para las empresas.
2) Proporciona confianza a los clientes.
3) De amplia aceptacion en sectores privados y publicos.
4) Tiene un mecanismo de certificacién bien establecido.
Debilidades

84



Capitulo 3

5) Suele hacerse por obligacion.

6) Suele ser costoso para una certificacion.
Oportunidades

7) Requiere establecer una cultura organizacional para su implantacion.
Amenazas

8) No es indicativo de calidad directa sobre productos o servicios.

9) Su entendimiento, aplicacion y combinacién puede ser complicado.

Tabla 3.15 resumen de elementos en diagrama DAFO de ISO

Fortalezas Debilidades

Oportunidades 1,2,3 59

descripcion | Son un parametro demostrativo | Plantea normas generales y
para mostrar la formalidad de la | también cuenta con normas
empresa especificas, esto hace necesaria
la intervencién de expertos para

su integracion.

Amenazas 6 7,8

descripcion | | a extensa promocion de las Una norma se evaltia en el

normas ISO crea una espejismo | instante de la prueba, no garantiza

comercial y su fin esencial de gue el resto de los servicios o
demostrar calidad puede produccién tengan la misma
perderse calidad

Otros aseguramientos:

Determinacién de la capacidad de mejora en el proceso de software (SPICE)

Software Improvement Capability Determination

Establece un marco para métodos de evaluacién alineado a ISO/IEC 12207. Propiamente no
es un método o modelo en especifico, abarca: Evaluacion de procesos, mejora de procesos,
determinacién de capacidad. Comprende: Conceptos y guia de introduccion, modelo de

referencia para procesos y capacidad, Realizacion de una evaluacion, guia de evaluacion.
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Modelo de evaluacion y guia de uso, guia de calificacion de evaluadores, guia de uso para la
mejora de procesos, guia para determinar capacidad de proveedores, Vocabulario. El
Modelo de referencia, describe los procesos que una organizacion puede realizar para
comprar, suministrar, desarrollar, operar, mantener y soportar el software, asi como los
atributos que caracterizan la capacidad de estos procesos. Clasifica los procesos segun las
siguientes categorias: CUS: Cliente-proveedor, ENG: Ingenieria, SUP: Soporte, MAN:

Gestion, ORG: organizacion. RW3%

Seis Sigma (Six Sigma )

Es una metodologia orientada a disefiar y mejorar el desempefio de procesos de negocios,
mejorando areas estratégicas especificas.

Lo principal en esta metodologia es el cliente, privilegiando sus necesidades como la maxima
prioridad de todas. Establece como métrica el retorno de Inversién antes y después de la
metodologia. Es tendiente a cambiar la forma de operar la administracion. Establece el
termino “defecto” a cualquier falla en la entrega de lo que el cliente quiere en diferencia a lo
que ve o lo que siente. Promueve el asegurar procesos predecibles y consistentes. La
metodologia contiene bases estadisticas que son aplicadas al nivel de satisfaccion del
cliente, estableciendo (como su nombre lo indica) una desviacion estandar de seis, como
rango de calidad aceptable en sus servicios. Asi mismo provee dentro de su metodologia una
escala de jerarquia para los consultores que apliquen esta metodologia, estableciendo
dichos rangos con el distintivo de “cinturones” como lo son verdes y negros en sus

variaciones de “Junior’y “senior”. RW307
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Conclusién

En este capitulo, se dio un vistazo a los multiples esquemas de aseguramientos de calidad
en torno a Tl. Como se menciond en el capitulo dos, una forma de analizar las Tl es
conforme a sus componentes técnicos, la velocidad de proceso, el manejo de informacion y
la disponibilidad de comunicacion. Revisando las orientaciones, encontramos que los
estandares mencionados, contienen inherentemente una tendencia hacia reforzar algun
aspecto en particular. De hecho, si nos vieramos forzados a agrupar dichos aspectos “ejes”,
resumiriamos dos tendencias, las de aspecto técnico (datos) y las orientadas a cliente-
resultados.

Puede apreciarse, que los elementos de valor inherentes a los aseguramientos expuestos,
tienden ha enfocarse de una u otra manera hacia los datos, su procesamiento, su utilidad y
otra serie de elementos caracteristicos de ese estandar en particular.

El conocer un estandar de forma completa, conlleva no soélo la lectura y estudio de los
documentos que lo constituyen, sino también a tener la experiencia de aplicacion practica y
la paciencia de analizar los resultados obtenidos. Decir pues que se cuenta con la
experiencia suficiente sobre un estandar en particular puede ser aventurado, ya que su
aplicacién en una organizacion puede variar frecuentemente. Dado lo anterior el conocer el
“aseguramiento correcto”, pude ser tardado y costoso, es por ello que se considera mas
objetivo enfocarse a las caracteristicas que deseamos proteger dentro de las Tl, por esta
razon, seleccionar un estandar que posea fortaleza en las areas que deseamos proteger
resultaria de gran ventaja.

Con base en lo anterior, en el proximo capitulo se aborda el “Plan general para implantar un
aseguramiento de calidad”, el cual contienen los “Criterios para seleccionar un

aseguramiento de calidad” adecuado a una organizacion en particular.
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Metodologia para seleccionar
aseguramientos de calidad en torno a
TI

Objetivo

Establecer un conjunto de lineamientos destinados
a orientar al tomador de decisiones a seleccionar
el mejor esquema de aseguramiento de calidad

para TI.
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Introduccion

Este capitulo inicia con la descripcion general de las ideas que rigen los “Criterios para
seleccionar estandares de calidad en torno a TI” asi mismo, se explica que dichos criterios
integran la “Metodologia para seleccionar aseguramientos de calidad en torno a TI” que a su
vez es parte de una de las seis fases que constituyen el “Plan general de selecciéon e
implantacidn de un aseguramiento de calidad para TI”, las cuales son las siguientes:

Fase 1: Justificacién del aseguramiento

Fase 2: Diagndstico, seleccion y creacion del plan para el aseguramiento de calidad

Fase 3: Presentacion del aseguramiento seleccionado

Fase 4: Fase de opinién

Fase 5: Fase de aprobacién

Fase 6: Fase de publicacion
Tanto las fases como la metodologia se complementan con un conjunto de formatos usables
en un caso real y que se detallan en el anexo uno del presente trabajo. A continuacion se
presenta en la figura 4.1 una representacion conceptual que resume las partes generales de
la metodologia.

A

Definicion @r
%®@ de gracr):ei:os @@@
mejora %
continua @
4 A

AR 000 N
Elementos

Elementos para Aseguramiento eferent
el control de calidad I . etlfenfaes_g
del proyecto en Tl S
clientejusuario
N 20200 W

A 4
9 ‘ol s
2 involucrados
@ e en :el co:to @@?\S

de calidad

Figura 4.1 Principales elementos para la seleccionar un aseguramiento
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Metodologia para seleccionar aseguramientos
de calidad en torno a TI

Principales ideas que estructuran la metodologia

Un conjunto de elementos que pretendan conformar un criterio, debe regirse bajo un grupo

de ideas que marquen la coherencia total de dichas afirmaciones. Como parte de la

busqueda de dicha coherencia a continuacion se expresan las ideas principales que

estructuran la metodologia de: “Los criterios para la seleccion de aseguramientos de calidad

en torno a Tecnologias de Informacién”.

a)

Un estandar o un aseguramiento de calidad esta disefiado con el propdsito de dar
solucién a problemas concebidos por sus autores con base en la experiencia.. Lo que
da lugar a que dicha concepcion puede carecer de una vision global y, por lo tanto, de

fortaleza en alguna de sus partes.

Las Tl deben alinearse al objetivo de la organizacién, y ser consideradas como un
conjunto de herramientas de apoyo a la organizacion misma. Su aplicacién puede ser
similar pero no idéntica entre distintas organizaciones, debido a que cada una posee

una vision y una estructura particular.

Con base en lo anterior, se entiende que los objetivos, necesidades e intereses de
cada organizacion son distintos y que las necesidades de asegurar calidad también
son diferentes. Por esta razén, generalizar un aseguramiento de calidad para todas las
Tl con una misma metodologia puede dar lugar a que la organizacion tenga omisiones

de calidad.

En el proceso de seleccion-aplicacion de Tl al igual que en otros procesos, el
aseguramiento de calidad no se logra identificando los errores que produce un
sistema, se alcanza de forma integral durante el disefio y creacion del sistema,

mediante la localizacion de debilidades y la seleccion adecuada del aseguramiento de
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e)

calidad que sea capaz de prever dichas debilidades con el fin de aplicarse en etapas

tempranas y de esa forma evitar la correccion de errores.

La eleccion de un aseguramiento de calidad para Tl debe ligarse directamente con el

papel que la informacién misma tiene dentro de la organizacion.

En el entendido que un aseguramiento de calidad es consecuencia de la busqueda de
soluciones, se recomiendan los siguientes elementos para dicha busqueda R®*'3 :
1)Percepcion de la dificultad (no se tienen los medios para llegar al fin deseado,
dificultad para determinar el caracter de un objeto o no se puede explicar un
acontecimiento inesperado) 2); Identificacion y definicion de la dificultad (efectuar
observaciones, registro de hechos o percepciones); 3) Hipotesis (partiendo de la
informacién recolectada, se forman conjeturas inteligentes acerca de las posibles
soluciones); 4) Deduccién de las consecuencias de soluciones posibles; 5)
Verificacion de la hipotesis mediante la accién (puesta en marcha de la hipétesis y
verificacion de su evolucion).

Se ha adoptado el punto de vista de algunos autores®?4"!

que aportan las siguientes
ideas para detectar un problema y su alcance: i) La percepcidén de una necesidad de
cambio o reconocimiento del problema; ii) El diagndstico o entendimiento claro de la
situacion de la problematica actual; iii) La definicién de objetivos y metas de decision a
través de una jerarquia de obijetivos, lo que genera acciones concretas y acertadas

para resolver la problematica en cuestion.

La seleccidon de un aseguramiento de calidad para Tl, debe entenderse como una de varias

tareas, que en conjunto tienen como objetivo la aplicacidn correcta de las Tl al servicio de la

organizacion. Asi pues, la seleccion aislada de un aseguramiento de calidad no tiene mucha

utilidad si no se aprecia como una de las etapas encaminadas a resolver un problema. Por lo

anterior, se describe a continuacién la propuesta de un plan general de seleccion e

implantacion de un aseguramiento de calidad para TI.

92



Capitulo 4

Este plan se compone de seis fases, las cuales graficamente se aprecian en la siguiente

Plan general de seleccion e implantacion de un

aseguramiento de calidad para TI

figura (figura 4.2):

Justificacion del
aseguramiento

Objetivo:
Definir los
“detonantes del
aseguramiento™

Diagnéstico
selecciéon y
creacién del
plan para
aseguramiento
de calidad
Objetivo:
Obtener el mejor
aseguramiento
¥ trazar su ruta
de aplicacidn.

Presentacién

Presentacion del
aseguramiento
seleccionado

Metodologia

Qpinién

Apertura para
opinién
técnica

de las areas
involucradas

Aprobacién

Consenso de las
areas involucradas

Publicacién
y aplicacién

Oficializacidn de
la aceptacidn del
aseguramiento

para seleccion
de aseguramientos
de calidad en Tl

Figura 4.2 Estructura grafica del plan general de seleccién e implantaciéon de un
aseguramiento de calidad

Cada rectangulo describe una de las fases que compone el pan, cada fase implica una serie
de consideraciones que ameritan un estudio mas profundo. La figura expresa la ubicacion de

la “Metodologia para la seleccion de aseguramientos de calidad en TI”. Las fases son
explicadas a continuacion.
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Fase 1: Justificacion del aseguramiento

El propdsito de esta fase es la busqueda de la razén real del aseguramiento de calidad,
mediante preguntas como: ¢Cual es el propédsito de adopcion del estandar? ;Se da por
exigencia del cliente? ; Exigencia del mercado? ¢ Barrera de ingreso al mercado? ;Busqueda
legitima de la calidad por parte de los interesados? ;Cual es el estado deseado que la
organizacién busca? Dicho de otra forma, en esta fase se pretende conocer la verdadera
razon (o conjunto de razones) que dan origen a la necesidad de un aseguramiento de
calidad. Es la busqueda del estado deseado que la organizacidn requiere. A esta razon (o
conjunto de razones) las denominamos “Detonantes de aseguramiento”. Es recomendable
que en esta etapa, se efectien reuniones entre los verdaderos interesados donde se discuta
la necesidad e impacto esperado en la organizacion. Dicha reunion debe culminar con un

listado de acuerdos donde se definan los alcances del estudio por realizar. En esta etapa se

usaran los formatos PGACF1a y PGACF1b. ﬂ

FASE 1
~ Estado de Incertidumbre
por no contar ¢con un
{\ aseguramiento definido
Justificacién del r

aseguramiente

Objetivo: -<<<j: C"’? $

definir los
“Detonantes del
aseguramiento” J }
Formato
PGACF1a
Y
PGACF1b

Figura 4.3 Estado de incertidumbre en el
que se encuentra la organizacion

Fase 2: Diagnéstico, seleccion y creacion del plan de aseguramiento de calidad

Se inicia con la definicion de un lider de proyecto, el cual fungira como autoridad moderadora

que coordinara la busqueda del aseguramiento de calidad. Su tarea sera conocer a
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profundidad, junto con todo su personal, la informacion necesaria para elaborar un plan de
implantacion. El papel del lider de proyecto es de importancia para el éxito de la
implantacion, ya que se debe contar con ciertas habilidades, como las que a continuacion se

describen:

Elementos por considerar en un lider de proyecto

El criterio de un lider de proyecto debe basarse en una serie de capacidades
individuales que incluyen experiencia en el area técnica, habilidad en el manejo
de recursos humanos, dominio de gestion y negociacion (figura 4,3). Lo anterior

RB402 que han identificado

se fundamenta en la afirmacion de algunos autores
factores relacionados con la calidad y la productividad de proyectos de
tecnologia. Dichos factores influyen en desempefio de los proyectos y, por lo
tanto, pueden vulnerar la calidad buscada. A continuacion en la tabla 4.1 se
mencionan algunos de ellos.

Tabla 4.1 Factores que influyen en la calidad y productividad. ?¢*°!

Habilidad individual

Comunicacién de equipo Problemas de entendimiento
Complejidad del producto Requerimientos de estabilidad
Documentacion adecuada Habilidades requeridas
Aproximaciones sistematicas Instalaciones y recursos
(organizativas) Entrenamiento adecuado
Cambio de control Habilidades administrativas
Nivel de tecnologia Metas apropiadas
Confiabilidad requerida Expectativas levantadas
Tiempo disponible

Partiendo de estos factores, debe considerarse cuales pueden ser los
elementos factibles de llevar al fracaso un proyecto de Tl, con el fin de que el
aseguramiento seleccionado tienda (en la medida de lo posible) a evitar el

fracaso del proyecto. Esta clase de analisis depende por mucho del criterio del
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lider de proyecto y debe tenerse en mente durante toda la seleccién del

/f\ N

estandar.

\ N,
/ —
Elementgs .,__ﬂ::““" Elementos

de complejidad -/ decomplejidad '\

duros - suaves
. \
Prablermas Habilidades ‘
tecrucos / del personal i
Complejdad del / \ / Entarno ;/
producto / inmediato /

” Habilidad /
\ de gestion j /
del lider

.
\\H/ de proyecto ./ \L/

Figura 4.4 Papel de gestion que debe tener el lider de proyecto

Las metodologias y los conceptos del capitulo anterior se enfocan a abatir esta
clase de factores, sin embargo, apenas es una pequena muestra del amplio
conjunto de métodos, herramientas y conceptos cuyo objetivo es reforzar una o
varios aspectos de la calidad de las Tl. Es importante notar que los autores de
estas metodologias han aportado en si una serie de lineamientos cuyo
proposito es reforzar alguna deficiencia detectada en una o en la totalidad de
actividades de un proyecto de TIl. Debe mencionarse que el numero de
metodologias promete crecer a través del tiempo. La pregunta es: §Como
seleccionar la mejor herramienta, metodologia o concepto que garantice que el
uso de Tl empleado sea aceptable en calidad cumpliendo asi con las

expectativas de la organizacion?

Antes de la elaboracién del plan de implantacion, se debe estimar lo siguiente: a) Un estudio
que muestre el estado actual de los aseguramientos de calidad vigentes de Tl en la
organizaciéon y b) Un estudio que justifique qué aseguramientos de calidad son
convenientemente aplicables para las Tl de la organizacion. Con el respaldo de estos dos

estudios se podran definir de forma mas clara los posibles obstaculos, asi como los que se
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obtendran del aseguramiento seleccionado (figura 4.5). En esta fase se emplean los
siguientes formatos: PGACF2Aa, para definir qué estandares estan vigentes en la
organizacion. PGACF2Ba, para documentar la descripcion general del aseguramiento. El
formato PGACF2Bb, permite observar la compatibilidad del estandar vs. la utilidad para la
organizacién (En especial este formato nos orientara para saber si continuamos con la
evaluacion, o es mejor buscar otro estandar). Es importante mencionar que éstos deberan
contar con el apoyo de las areas impactadas por el estandar, y tener la autorizacion por
escrito de los directivos de la organizacion. Por otra parte, la busqueda del aseguramiento de
calidad debe realizarse con una metodologia y criterios formales, los cuales se abordaran
mas adelante y constituyen la propuesta fundamental del presente trabajo.

Diagnéstico, ﬂ

seleccidn y /-"'

creacion del Definicién del estado y ruta por

plan para sequir para aplicar un aseguramiento
asegum!mento de calidad entornoa TI
de calidad

Objetivo: I
Obtener el mejor
aseguramiento —< i !
y trazar su ruta [ ]
de aplicacién. ‘

\_‘-_ Aplicacion de la metodologia
para seleccionar estandares

de calidad en torno a Tl
a) Estudio de la b) Seleccion de los f
organizacion y de los aseguramientos
estandares vigentes de calidad
en tomo a Tl convenientes

Familia de formatos
PGACF2XX

Formato Formato Formato
PGACF21z PGACFZE1¢ PGACFZE1d
{compatibilidad)

Figura 4.5 Interaccién de los estudios propuestos
para trazar la ruta de aplicacion que se define en la fase 2
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Fase 3: Presentacion del aseguramiento seleccionado

Con el consenso de las areas impactadas por el aseguramiento, se publicara el plan de
implantacion. Dicho plan sera de observancia para las areas técnicas. En esta fase se

emplea el formato PGACF3a que incluye los datos y calendario de revisidén de las areas.

FASE 3 . ..
Publicaciéon
~ L
Presentacion 3 -

’ Figura 4.6 Publicaciéon de

:|l> G¥sagutamiento| del (los) aseguramiento(s)

seleccionade seleccionados, junto con
o %

el plan de aplicacioén
Formato

PGACF3a

Presentacion del
aseguramiento
seleccionado

Fase 4: Opinién

Dado el caracter técnico que puede tener un aseguramiento de calidad para Tl, se define un
periodo de opinion para que las areas tecnolégicamente involucradas cuenten con tiempo
para verificar la viabilidad del estandar y manifestar los ajustes necesarios. El periodo de
tiempo debe ser razonable para considerar las posibles dificultades técnicas y operativas que
puedan presentarse. De igual forma sera posible captar los factores de resistencia al cambio

e incorporar los ajustes respectivos a lo que sera el plan definitivo. El formato que se usa

Opinidn i? i!
— ».— Figura 4.7
\\&/ v Esquema de la
) fase de opinién

-
opinién [j ue debe
técnica —< i | o¥sagutamianto q

N

para este respecto es el PGACF4a.

FASE 4

Opinién

Apertura para

A obtenerse
de las areas selaccionad.
involucradas por parte de la

organizacion
impactada

Formate “&

PGACF4a
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Fase 5: Aprobacion

Terminado el periodo de ajustes y observaciones, el lider de proyecto asignado en la fase 1,
junto con el responsable directo de la implantacién del aseguramiento, se reuniran con los
lideres de las areas involucradas para presentar las observaciones de los estudios obtenidos
en la fase 2 y las inquietudes manifestadas en la fase 4 para establecer los beneficios y
perjuicios de la adopcion del estandar especificado. Con lo manifestado por dicho estudio, los
lideres de la organizacion daran su aprobacion y convendran su compromiso por escrito en
las denominadas “Actas de Acuerdo”, formato PGACFS5.

FASE 5
o i Figura 4.8
Aprobacion T Obtencién de
) acuerdos por parte
Consenso de los implicados
de las seguramianto en el
~ éreas selaccionado aseguramiento
involucradas
N v’

\

Formato
PGACF5

Fase 6: Publicacién y aplicaciéon
Después de la aprobacion, se define una fecha de puesta en marcha del aseguramiento de

calidad, y se publica de forma oficial, con el fin de que los involucrados conozcan el

calendario de fechas de su aplicacion, formato PGACF6 (figura 4.9).

FASE 6
— [ Aplicacion
Publicacién )
y aplicacién T Figura 4.9 Aplicacion del
Oficializacion aseguramiento mediante el plan de

dela . L
aceptacion '< i! > aplicacion aceptado

del
N— % Formato
PGACF®&

aseguramiento
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Este conjunto de fases conforman el “Plan general de seleccion e implantacién de un
aseguramiento de calidad para TI”. Cabe hacer notar que su estructura se inspira en las
fases de desarrollo de estandares internacionales de la 1ISO™4%? | donde se destaca la
filosofia de crear en la organizacion un sentimiento de pertenencia y aceptacion por parte de
los usuarios del aseguramiento seleccionado, por lo cual se disminuye la resistencia por
parte de la organizacion a normar su trabajo.

La estructura general de estas fases se ilustra en la figura 4.10.

Wustificacién del

- Diagnéstico
aseguramiento seleccion y
Objetivo: creacion del
Definir los plan pa_ra
“detonantes del aseguramiento
aseguramiento” de calidad
Objetivo: Presentacién
Obtener el mejor PR
aseguramiento . P
y trazar su ruta Presentacu:!n del
de aplicacidn. aseguramiento Apertura para
seleccionado opinién
técnica
.de bas érsas Aprobacidon
involucradas
Consenso de las Publicacién
areas involucradas y aplicacién
Oficializacidn de
la aceptacidén del
Metodologia aseguramiento
para seleccidn

de aseguramientos
de calidad en Tl

Figura 4.10 Plan general de seleccion e implantacién de un aseguramiento de calidad
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Metodologia para la seleccion de aseguramientos de calidad en TI

La busqueda del aseguramiento de calidad adecuado, comprendido en la fase 2 del “Plan

general de seleccién e implantacion de un aseguramiento de calidad para TI”, puede
apreciarse en la figura 4.11.

FASE 2
Diagnéstico,
seleccion y
creacion del
plan para
aseguramiento
de calidad
Objetivo: Metodologia
Obtener el mejor para seleccién
aseguramiento de aseguramientos de
y trazar su ruta calidad en Tl
de aplicacién.

a) Estudio de la b) Seleccion de los
organizacion y de los aseguramientos
estandares vigentes de calidad

entornoaTI convenientes

WJ

Figura 4.11 Localizaciéon esquemadtica de la metodologia
para seleccion de aseguramientos de calidad

La metodologia que se propone esta definida en cinco etapas (figura 4.12) que incluyen
distintos criterios que podran emplearse en los diferentes aseguramientos disponibles,
criterios que son aplicables a una serie de factores como de control del proyecto, estabilidad,

practicidad, etc. Dichas etapas son explicadas a continuacién como parte de la metodologia.
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Mejora C Control del D
continua

proyecto

de procesos m Determinacion
U del Contexto
Satisfaccion | de aplicacién

Reduccion C
del costo de IaD <0,

calidad

| clientefusuario

Figura 4.12 Conformacién general de los criterios

de aseguramiento de calidad en torno a Tl

Es importante que el lider de proyecto conozca y preferentemente haya aplicado mas de una
metodologia de aseguramiento de calidad. Esto con el fin de que su juicio sea objetivo

conforme a las necesidades de la organizacion.

Las etapas que se consideran para evaluar un estandar o aseguramiento de calidad son las
siguientes:

Etapa 1.- Determinacion del contexto de aplicacion

El objetivo de esta etapa es delimitar el contexto sobre el cual

se desenvolvera el aseguramiento de calidad, lo que permitira

apreciar el nivel de compatibilidad del aseguramiento en

relacién con el objetivo del proyecto. D

En esta etapa se emplea el denominado mapa de definicién
. ., I ) Determinacion
de aplicacion para Tl en la organizacion (figura 4.11). Este del contexto

mapa define tanto el ambito de aplicacion del aseguramiento de aplicacion
de calidad, como el ambito de aplicacion donde se pretende C

ejercer dicho aseguramiento. En otras palabras el mapa

definira el alcance y compatibilidad respecto al

aseguramiento de calidad de Tl analizado.
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Definicién ) ‘ ‘
de objetivos Nivelde MNiveldeexigencia- Elementos
particulares cohesién flexibilidad de referidos

Definicion de los Definicion de entre las Tl los estandares ala
de elementos  herramientas, y |a organizacion tecnicos y exigencia
objetivos que procedimientos de herramientas e’ramientas técnica
generales integranla v personal que apoyaran  cXistentes yio P=Proceso
de la organizacién que apoyaran los objetivos capacitacién S=Sistemas
organizacion los objetivos humana  C=Comunicaciones
£|7
Con asistencia ALTO ' P
Manufactura | _CON base de Tl aisladas
- e Con asistencia| Nivel de s
e A de Tlintegradas €X!gencia
S o Sinbase | técnica
Publica | Servicios ¢ 16ai sin
ecnologica ; )
asistencia BAJO o
tecnolégica |

Figura 4.13 Mapa para definir el contexto de aplicacion de las TI

El mapa permite ubicar el ambito tecnoldgico que exige la organizacién, lo que sera un
auxiliar importante en posteriores etapas de la metodologia. Como se mencion6 en el
capitulo 3, existen muchas versiones y métodos que buscan esta clase de aseguramientos

de calidad con base en las TI.

De las formas de aseguramiento de calidad disponibles para una organizacién, algunas de
ellas estan conformadas por practicas aisladas enfocadas a servicios o produccién de
bienes. Sin embargo, otros aseguramientos han definido su aplicacion para TI, porque
proporcionan una guia en la parte tecnoldgica para seleccionar uno o mas estandares que
apoyen el aseguramiento de aquella tarea o tareas que hagan uso de las TI. Durante esta
etapa los formatos que se usan son PGACF2E1a, PGACF2E1b y PGACF2E1c.
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Etapa 2.- Elementos dirigidos al control del proyecto

Un elemento de control de proyecto se entendera como todo
aquél dirigido a encauzar y preservar la parte de
construccién-integracion de las TI. Un proyecto no
necesariamente debe entenderse como algo de realizaciéon
inicial, sino también como algo que ya esta construido y se

requiere mejorar. Esta fase evalua los siguientes elementos

Control del
proyecto

~

de control con que cuenta la metodologia:

. Administracion del proyecto respecto a los participantes

Valora los elementos que tiene el aseguramiento para controlar el proyecto en cuanto a los

participantes, las técnicas y herramientas que usaran durante el proyecto. Estos elementos

pueden ser:
o Elementos de formalizacion de responsabilidad: minutas, actas de acuerdo,
contratos, etc.
o Elementos de secuencia de acciones: métodos, procedimientos, técnicas. etc.
o Nivel de coherencia y estabilidad en la estructura y correlacion de las tareas
definidas.
o Elementos escritos de apoyo: diagramas, encuestas, formatos, etc.
o Evaluacion del nivel de complejidad para llevar el control sobre los elementos
anteriores.
o Administracion del proyecto en su parte tecnolégica

Evalua las estructuras organizativas con que cuenta el aseguramiento para el control de los

elementos: técnicos, tecnologias involucradas y secuencia de integracion de tecnologias.

RB403

Con base en procesos de desarrollo de tecnologia de amplia aplicacion , Se propone que

el andlisis parta de los elementos de apoyo que se ilustran en la figura 4.14.
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[ ( ™y f S
Requerimientos L [|Codificacton |/ | Integracion y |, . .
analisis y Disefo y y pruebas pruebas del rngr?sarr?iﬂﬁgnto
especificadiones|  [#sPecificadones| | de meaduln sisteina v
7 Selecclon T l T l T l T l T l T l
[ del concepto Definicion de elementos de alta prioridad para revision durante 2l proceso
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Figura 4.14 Ciclo de vida del software tradicional

La verificacion del proyecto en su parte tecnologica, se basa en el ciclo de vida del software,

dicha verificacion consistira en la localizacion de:

o Elementos que respalden el analisis y especificaciones del proyecto.

o Elementos que definan el disefio del proyecto.

o Elementos que documenten o normen el desarrollo del proyecto.

o Elementos encaminados a la integracion general del proyecto y a las pruebas
respectivas.

o Elementos que establezcan las condiciones de liberacion oficial del proyecto.

o Elementos que sean base para mantenimientos futuros.

o Reduccion de riesgo

Busca determinar con qué elementos de estructura se cuenta para reducir el riesgo de
colapso del proyecto, tales como:
o Condiciones del estudio de factibilidad técnica.
o Condiciones del estudio de factibilidad financiera.
o Elementos de prevencion o reduccion del riesgo asociado a la continuidad del
proyecto en sus partes:

= financieras.
= de recursos humanos.
o Elementos que permitan un monitoreo y seguimiento para localizar y resolver

problemas inherentes al desarrollo del proyecto.
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o Elementos para corroborar la exactitud de los analisis y puntualidad de los
datos que sirven de base al proyecto.
o Elementos que tomen en cuenta factores de entorno social, politico,

presupuestal, de cambio de mando de la organizacion, etc.

. Estabilidad del proyecto

Se refiere a los elementos de estructura que forman parte del aseguramiento, los cuales
tienen como proposito abatir la oscilacion y la discrepancia que impiden concretar los

objetivos del proyecto:

o Elementos preventivos en cambios de la estructura: tecnologia, técnicas,
procedimientos, difusién y, en general, todos aquellos elementos empleados
para el modelado de requerimientos, de forma tal que descarten cambios de
estructura en el disefio general.

o Elementos preventivos de realizacion: aquellos elementos con los que cuenta el
aseguramiento como medio de supervision y verificacion durante la realizacion
del proyecto.

o Alternativas ante cambios en el entorno: elementos que establezcan rutas
alternativas de accion en caso de verse afectada la estabilidad del proyecto en
lo referente a:

Aspectos técnicos
Recursos humanos
Ambito legal
Recursos financieros

O O O O

Etapa 3.- Elementos dirigidos a la satisfaccién del cliente/usuario

Un elemento de satisfaccion del cliente usuario se refiere m

a todo aquel que durante el proyecto considere la
i . . ] i Satisfaccion
busqueda de satisfaccion del usuario final. Estos

del C
elementos son:

cliente/fusuario
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Practicidad de interfase

Elementos que garanticen que la interfase con la que el usuario interactuara sea configurable

y elaborada segun sus necesidades, las cuales puedan verificarse durante la evolucién del

proyecto.

Practicidad del producto

Se refiere al grado en el que el aseguramiento verifica que el producto es practico y facil de

usar. Esta caracteristica es factible de usar métricas y debe considerar:

@)

RW403

Experiencia previa: requisito medido en tiempo con el que el usuario ha usado
aplicaciones similares, lo que dara una perspectiva de complejidad mas real.
Aprendizaje: horas de adiestramiento requeridas para el dominio de la TI.

Capacidad de operacion: medida en velocidad de trabajo después del adiestramiento
y/o errores cometidos a velocidad normal de trabajo.

Alternativas y volumen de ayuda: numero de opciones de ayuda y alternativas de

menu con que cuenta la aplicacion.

Efectivo en lo referente al soporte cliente / usuario

Corrobora que el aseguramiento cuente con elementos de estructura dirigidos a cuidar el

apoyo al usuario:

Definicion de niveles de soporte, secuencia de atenciones, protocolo de atencion.
Elementos que aseguren un nivel de ayuda en linea y boletines de apoyo a los
usuarios.

Elementos con que cuenta el aseguramiento para garantizar la liberacion de
reparaciones.

Elementos que normen y especifiquen las acciones durante la tardanza de una
reparacion, tiempos de respuesta, niveles de atencidn especializa, etc.

Medios de control de calidad para los responsables del soporte en sus distintos

niveles.
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o Confiabilidad

Elementos del aseguramiento dispuestos a garantizar que el producto de TI realiza su
objetivo de forma constante, asegurandose que el usuario conoce qué esperar de las Tl cada
vez que las usa.

o Efectividad de las pruebas: procedimientos que aseguren que el tipo de pruebas que
se le efectuaran a las Tl en cuestion, estan apegadas a la realidad.

o Limites y zonas de fiabilidad: se refiere a saber qué elementos tiene el aseguramiento
para establecer las condiciones y la probabilidad de que un programa realice su
objetivo satisfactoriamente (sin fallos) en un determinado periodo de tiempo y en un
entorno concreto denominado “perfil operacional”. Forma en que se seleccionaron las
herramientas formales que justifica la definicion probabilistica para establecer una
"tasa de intensidad de fallos" (p.e. proceso de Poisson), bajo un comportamiento
creciente y asociandolo a diferentes versiones. RV4%4

o Medidas de desempenio: referentes a definir el conjunto de métricas que seran usadas
para referir lo que se espera del producto, elementos para registrar los resultados

obtenidos y comparacion con los minimos aceptables.

o Seguridad
Elementos con que cuenta el aseguramiento para definir el ambito de seguridad de
operacion.

o Elementos de mision critica en:

» Tecnologia aplicada a la vulnerabilidad de la vida humana como: medicina,
control aéreo, balistica militar etc.

» Preservacion de integridad y privacidad de datos: referente a elementos
encaminados a controlar el contenido, modificaciéon y eliminacién de la
informacién. Establecimiento de niveles de seguridad y relaciones de confianza
dentro de la Tl para acceder a dichos datos.

o En general, que el estandar cuente con un apartado de consideraciones para
establecer qué es un sistema seguro, bajo la apreciacion de expertos, operadores y
clientes.

o Elementos que garanticen: efectividad en pruebas, tolerancia a fallos y fortaleza en

estructura (robustez).
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Sustentable

Elementos que garanticen que cuando el producto de Tl esté en operacion pueda continuar

con su objetivo particular, esto es, garantizar la capacidad de ser comprensible, corregible y

adaptable.

Elementos encaminados dentro del aseguramiento a:

o

o

Mantenimiento correctivo: corregir errores.
Mantenimiento adaptativo: modificar el software de acuerdo con el entorno.
Mantenimiento perfectivo: afiadir nueva funcionalidad mas alla de lo requerido.
Mantenimiento preventivo: anticiparse a errores provocados por cambios.
Establecimiento de métricas encaminadas a garantizar la operacion, enfocadas al:
= Calculo del tiempo de respuesta.
» Tiempo medio para realizar un cambio.
= Cociente del tiempo total empleado en corregir errores entre el numero total de
errores corregidos.
Numero de problemas no resueltos.
Tiempo empleado en problemas no resueltos.
Porcentaje de cambios que introducen fallos.
Numero de médulos modificados para realizar un cambio.

* Establecimiento de una métrica referida a la complejidad interna de un cambio de
la T, RW405

Etapa 4.- Elementos dirigidos a la reduccién del costo de la calidad

Considera los elementos con que cuenta la metodologia
para prevenir, encontrar, reparar errores y, al mismo
tiempo, reducir el costo del desarrollo de las TI del costod&laj

involucradas.

)

Reduccién

calidad

Los costos pueden asociarse a varios ambitos, los cuales en su mayoria implicaran dinero

ambitos que se refieren a: factor humano, estimacion errébnea de tiempos, adquisicion de

infraestructura equivocada, elementos contractuales y procedimientos mal definidos, etc. La
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evaluacién de un aseguramiento de calidad puede considerarse en este sentido y mas aun
puede tomar dimensiones de tiempo: pasado (antecedentes), presente (contingencias
actuales), futuro (escenarios predecibles), de cada elemento por evaluar.

Se propone que los elementos con los que debe contar un aseguramiento de calidad para TI,

sean los siguientes:

Ambitos en los que se puede reflejar un costo

Financiero: eleccion final de continuar con el proyecto vs. leccion de otra alternativa de
inversién. Elementos que consideren la continuidad de un proyecto en su parte financiera
bajo los distintos escenarios, considerando que la falta de recursos puedan causar a que
toda la inversion del proyecto se pierda.

Tiempo: incumplimiento de los plazos establecidos, que causen desgaste en razon de no
contar con el proyecto de Tl, o de prolongar el desarrollo.

Infraestructura fisica (hardware): elementos que aseguren que las Tl elegidas sean
compatibles (pasado), cuenten con lo necesario para lo que seran empleadas (presente), y
posean la capacidad de cubrir las capacidad futura (futuro) bajo un estudio formal.
Infraestructura légica: procedimientos encaminados a sustentar de forma agil y sencilla la
eleccion correcta del software que controla o conforma las TI.

Recursos humanos: estabilidad de los recursos humanos, aplicada en la parte técnica y en
la parte humana, capacitacién, motivacién, educacion, experiencia, reclutamiento vy
entrenamiento.

Elementos contractuales: todo aquel elemento susceptible a un desgaste, motivo de
demandas, suspension de actividades, causado por: elementos técnicos, recursos humanos,
relaciéon con clientes y proveedores.

Alianzas: busqueda de relaciones alternativas que eviten alguna dependencia de terceras
personas (proveedores, socios comerciales, etc.).

Desgaste del cliente: elementos provocados por no atender los elementos de satisfaccion
del cliente.

Desgaste politico, credibilidad social: elementos dirigidos a garantizar la continuidad del
proyecto, difusion, servicios, auditorias, contextualizar el elemento social con el cliente

(aplicable a gobierno).
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Como es de suponerse, estos elementos pueden presentar asociaciones entre ellos, como
por ejemplo: un factor contractual puede implicar una desventaja de un proveedor ante otro,
provocando que una pequefa inversion inicial se convierta en un desembolso mas grande al

paso del tiempo.

De esta forma, es conveniente visualizar esta clase de combinaciones, mediante la siguiente

matriz de elementos de costos (tabla 4.2).

Es importante mencionar que pueden generarse tres tablas de este tipo para referir los
elementos del pasado, presente y proyeccion del aseguramiento que estén siendo motivo de

costo en el proyecto.

Tabla 4.2 Matriz de localizacion de costos dentro del proyecto de T/

®©
©
S | g @ £ —
7 S ©
N ‘o o —
= S S 187
g g £ " ° £ 9
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Financiero
Tiempo
Infraestructura
fisica
Infraestructura
Iégica
Recursos
humanos
Elementos
contractuales
Alianzas

Desgaste del
cliente
Desgaste
politico,
credibilidad
social

111



Capitulo 4

En el estudio de valuacidon de un aseguramiento de calidad, debe suponerse la existencia de
elementos encaminados a asegurar la proteccién de al menos un grupo de los elementos. La
preferencia de “asegurar” unos sobre otros debe realizarse considerando las necesidades de

la organizacién, el criterio y experiencia de los lideres.

Etapa 5.- Elementos dirigidos a la mejora continua de procesos

Son los elementos referidos a mejorar la operacion de
las Tl en cuestidén, buscando posibilidades mas alla de Mejora

las planteadas originalmente y considerando el continua
de procesos

dinamismo que acompafia a los cambios de la

organizacion. U

La vision general para localizar las oportunidades dentro de los procesos establecidos puede

fundamentarse en una visién de entorno como la que se propone a continuacion:

e Elementos encaminados a localizar factores de cambio externos
Consisten en elementos dirigidos a localizar factores favorables y desfavorables en el ambito
externo:

o Cambios de entorno, econémico, social, razon de la TI.

o Entorno humano, cambios de personal, directivos y operativos.

o Cambios tecnoldgicos en hardware, software o infraestructura.

o Cambios en los procesos, demanda, volumen, etc.

o Elementos para localizar cambios tales como: métricas, comparaciones, auto-

evaluacion, etc.

Debe analizarse si un aseguramiento de calidad contiene un apartado que trate de la mejora
continua de procesos en funcion de las capacidades y habilidades de una organizacion,
llamado por algunos autores "2*%*: Competencia de una organizacion.
Para fines practicos estableceremos los siguientes grupos de elementos, esto son:
e Elementos fundamentados al interior de la organizaciéon
Se fundamentan en conocimientos, informacion, tecnologias y personal que en general

existen en el interior de una organizacion, tales como:
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e Elementos dirigidos a supervisar informacién con el fin de aprovechar y mejorar
los procesos de interaccion con el mercado: venta, publicidad, mercadotecnia,
servicio técnico, servicios en linea (Web).

e Elementos de informacion para proyectar capacidades de infraestructura:
produccién en busca de los limites de operaciones internas y externas, como
demanda de informacion, entrenamiento para el manejo de la infraestructura,
valoracioén continua de los datos, disponibilidad, exactitud, puntualidad, etc.

e Elementos de informaciéon referidos al conocimiento de las capacidades
tecnolégicas inmediatas: estan directamente relacionadas con el giro de la
organizacion, pero pueden dividirse en forma general en las siguientes:

o Capacidad en ciencias aplicadas (investigacion).
o Disefo y desarrollo.
e Elementos dirigidos a supervisar.

. Elementos de entorno de servicios
Son aquellos elementos localizables en el entorno externo inmediato y pueden ubicarse

mediante las siguientes matrices (tabla 4.3y 4.4).

Tabla 4.3 Matriz para conocer las capacidades y su impacto competitivo

Clasificacion del impacto competitivo

Emergente Comprobado | Clave-esencial Basico

Fuerte

Neutral

Deébil

Grado de posicionamiento
ante la competencia

Los elementos del aseguramiento de calidad seran susceptibles de localizarse en la tabla
facilmente. Para una mejor interpretacion se detalla a continuacién el mismo cuadro con la
explicacién correspondiente a las areas de oportunidad y de amenaza. Posteriormente se

incluye la descripcion de cada elemento.
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Tabla 4.4 Matriz para conocer las capacidades y su impacto competitivo (explicacion)

Clasificacion del impacto competitivo

Emergente Comprobado | Clave-esencial Basico
o i ; Posibilidad de mal
2 .. Fuerte Oportunidad para tomar Oportunidad para tomar
cC © . . uso de recursos
o O ventaja en un futuro ventaja actualmente
e o | |
© Q | | |
s 8 Neutral Elementos estables de la organizacion
S E
8 (&) i I 1
a © | |
o 5 L Amenaza de perder Amenaza de perder Factor de amenaza
_8 € Debil ventaja en un futuro ventaja actualmente de supervivencia
|
© ° | | |

e Elementos dirigidos a localizar el impacto competitivo en el rubro:
o Emergente: que no ha demostrado su aportacion en caso de un cambio
de competencia.
o Comprobado: ha demostrado su aportacion ante el cambio en la
competencia.
o Clave-esencial: estan integrados y operan en el proceso de
servicio/producto. Tienen alto impacto en la cadena de valor agregado.
o Basico: Son necesarios pero tienen un bajo impacto en la cadena de valor
agregado.
e Elementos dirigidos a localizar el grado del posicionamiento en pro de abatir la
competencia:
o Fuerte: constituye un factor de competencia sustentable para la
organizacion, conservable en el tiempo y dificiimente imitable.
o Neutral: necesarios, pero no resultan suficientes para distinguir a la
organizacion.

o Débil: Agregan valor, pero pueden ser facilmente imitado.
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Cuadro final de elementos del aseguramiento

Como se ha propuesto anteriormente, podemos auxiliarnos de todo un conjunto de tablas y
formatos para conjuntar las caracteristicas de un aseguramiento. Sin embargo, siempre es
de utilidad un cuadro de caracter ejecutivo que auxilie a tener una vision global del
aseguramiento por evaluar en sus distintas dimensiones o caracteristicas principales.

La tabla 4.5 consta de cinco sectores que evaluan las caracteristicas principales del
aseguramiento, mismos que se incorporan en el formato PGACF2E1d.

Tabla 4.5 Tabla de caracteristicas principales del aseguramiento

Definicion del contexto de aplicacion
Muy especifico___, Especifico ____, General
Métrica de cumplimiento de criterios (0 al 10)
Aspectos sobresalientes
Requerido para el proyecto , Cumple las necesidades del proyecto
Control del proyecto Administracién en la parte tecnolégica
Debil  ,Medio  , Fuerte Debil _ ,Medio  , Fuerte
Cumplimiento de criterios (0 al 10) Cumplimiento de criterios (0 al 10)
Aspectos sobresalientes Aspectos sobresalientes
Requerido para el proyecto Requerido para el proyecto
Cumple las necesidades del proyecto Cumple las necesidades del proyecto
Satisfaccién de cliente usuario Reduccién costo- calidad
Débil _ ,Medio__, Fuerte Débil _ ,Medio __, Fuerte
Cumplimiento de criterios (O al 10) Cumplimiento de criterios (0 al 10)
Aspectos sobresalientes Aspectos sobresalientes
Requerido para el proyecto Requerido para el proyecto
Cumple las necesidades del proyecto Cumple las necesidades del proyecto

Cada uno consta de un calificativo en distintos aspectos del aseguramiento, calificativo que
sera asignado por el lider de proyecto y su equipo de colaboradores. Dicha tabla, junto con el
formato PGACF2E1c, servirda como guia ejecutiva para continuar con el proceso de seleccion

del estandar.
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Conclusiones y recomendaciones

El creciente nUmero de aseguramientos de calidad es tan amplio que puede dar lugar a
confusiones. Conforme al presente trabajo, es posible evaluar los contenidos de fortalezas de
tantos aseguramientos como sea posible, de forma tal que dichas evaluaciones pueden
proporcionar una vision mejorada, que sirva de elemento decisorio y que tenga en cuenta las
necesidades de la organizacion.

En la figura CF01, se expresa graficamente el aseguramiento de calidad por una parte, y la

percepcion de la realidad por otra:

Eleccion del Percepcion de la
aseguramiento realidad en la

de calidad organizacion

Figura CFOl: Elementos que pueden conformar
la aplicacion de un aseguramiento de calidad

Bajo el contexto de eleccibn de un aseguramiento, pueden existir las siguientes

combinaciones entre aseguramientos y la vision de la realidad de la organizacion

Figura CF02: Escenarios que existen entre la aplicacion
de un aseguramiento y la percepcion de la realidad
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De esta forma, y con el apoyo de los “Criterios para la seleccion del aseguramiento de
calidad en torno a TI”, se establecen los promotores del mejor escenario bajo criterios

formales, pero sobre todo, la eleccién correcta del aseguramiento.

Las Flechas se inferprefan como los promotores del mefor
escerarie para-el aseguramiente de calidad

Figura CF03: Se expresa graficamente, el papel del los

promotores hacia el mejor escenario

Algunas de las lineas de investigacion futuras con base en el presente trabajo, pueden ser:
Lograr la combinacién de varios aseguramientos segun el perfil de la necesidad de una
empresa, debido a que si un aseguramiento se especializa en fortalecer partes especificas
de las Tl de la organizacién, otro aseguramiento puede cubrir deficiencias no contempladas.

La clasificacion a detalle de otros aseguramientos, estableciendo un patron de
comportamiento en distintos ambitos, ejemplo no limitativo de esto, es la propuesta de

clasificar aseguramientos dirigidos a gobierno y aseguramientos dirigidos a organizaciones
privadas.

La busqueda de nuevos aseguramientos aplicando teorias formales, puede conformar
nuevas alternativas de calidad, tal es el caso de adaptar NCW "V a organizaciones
privadas, o bien ARIS a ambito de gobierno.

NCW Red centralizada Militar p61
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Anexo 1
Formatos para la seleccion de
estandares de calidad en torno a TI

Los formatos tienen el objetivo de apoyar la labor del lider de proyecto mediante la

recoleccion de los puntos relevantes de un aseguramiento

objetivo, presentamos una breve guia que describe su uso.

Cada formato esta compuesto por un encabezado que contiene la informacion general del

proyecto, esto es: fase asociada al plan general

aseguramiento, el nombre de la organizacion, la calve del proyecto, entre otros elementos de

utilidad. Asi mismo contiene un area para registrar: quién llen6 el formato, la fecha y los

comentarios al respecto.

de calidad. Conforme a este

de seleccién-implantacion del

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

“Werson: Borradar

[ Definitiva:[]
= Linea para
A\i : las distintes CLAVE DEL PROYECTO:

VErsiones
Lineapara

dd
documento [ indicer la
Clave que

identificad

pacio para anotar el Campa pern

Lineapara z indicar
indicer e ndimern o Feaie qug pryertn tipo de
Nombre de | cormesponde a Flan d i
Or;nﬂ"lizeﬂ:iﬁ: Qemeral o sdocan g hojas que bgr?glglnu
un asequramiento de e o | Vdedinioa

calidad il
: ke doocumento

Clave dd dd
tipode
documento

Fechade la
elaboraciond
=
documento

Campo libre para anotar los
comentarios pertinentes ala
evauacion del asequramiento

COMENTARIOS:

EiemploGeneral

Ejemplo general de los formatos 1
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En la esquina inferior derecha, encontramos una notacion que se usa para la identificacion
del formato. Dicha notacion se describe a continuacion:

Las primeras cuatro letras “P GAC” son indicativas del “Plan general de aseguramiento de
calidad”, F Indica la fase del aseguramiento, y N el numero de dicha fase.

Las letras mindsculas que le preceden a estas abreviaturas, indican el orden del formato de
la fase descrita, donde “a” es el primer formato, “b” el segundo, “c” el tercero y asi
sucesivamente.

Bajo esta nomenclatura, tendremos que PGACF2b es el segundo formato de la fase 2 del
Plan general de aseguramiento de calidad.

El catdlogo de formatos se relaciona a continuacion:

Tabla AF01:describe el propdsito de los aseguramientos planteados

Clave del Fase donde Descripcion
Formato es empleado
Justificacion del aseguramiento,
PGACF1la Fase 1 contiene los levantamientos de
informacién inicial que motivan al
aseguramiento.
PGACE1lb Fase 1 Contiene los acuerdos del
aseguramiento en cuestion.
Contiene el levantamiento de
PGACF2Ela | Fase 2Etapal | informacion de los estandares vigentes
en la organizacion.
PGACF2E1b | Fase 2 Etapa 1 Contiene la informacion inicial del
aseguramiento a evaluar.
PGACF2E1c | Fase 2 Etapa 1 Ubica al aseguramiento dentro de un
contexto en especifico.
PGACF2E2a | Fase 2 Etapa 2 ., .
Evalla los elementos dirigidos a
PGACF2E2b | Fase 2 Etapa 2 controlar el proyecto, en sus distintas
consideraciones, responsabilidades,
PGACF2E2c | Fase 2 Etapa 2 | disminucion de riesgo, estabilidad del
PGACF2E2d | Fase 2 Etapa 2 proyecto, etc.
PGACF2E3a | Fase 2 Etapa 3
PGACF2E3b | Fase 2 Etapa 3 Contiene todos los elementos para
satisfacer al usuario, en lo practico, en lo
PGACF2E3c | Fase 2 Etapa 3 efectivo, en lo confiable, etc.
PGACF2E3d | Fase 2 Etapa 3
PGACF2E4a | Fase 2 Etapa 4 EvalGan los elementos dirigidos a
disminuir el costo de la calidad, en lo
PGACF2E4b | Fase 2 Etapa4 | econgmico, en tiempo, infraestructura,
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etc.
PGACF2E5a | Fase 2 Etapa 5 o _ .
Elementos dirigidos a la mejora continua
PGACF2ESb | Fase 2 Etapa 5 de procesos, visualizacion de los
PGACF2E5C | Fase 2 Etapa 5 elementos de impacto competitivo
Documento de la presentacion del
PGCAF3a Fase 3 aseguramiento seleccionado, y fase de
opinion.
PGCAF4a Fase 4 Fase de opinion
PGCAF5 Fase 5 Fase de ajustes y aprobacién
PGCAF6 Fase 6 Fase de publicacion
*75;  ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI wisrsion; Borracior. [] Defiritiva:[]
L : FASE "N Hous _ DE: ——
w ORGANMIZACION : CLAVE DELPROYECTC:

ELABORO:
FECH&:

COMEMTARIOS:

EjemplaGeneral

Formato de Uso General 1
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Formatos

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI “ersion: Borrador: [ Defintiva[)

! FASE 1 Justificacion del aseguramiento HO DE:
H OR GANIZACION : CLAVE DELPROVECTO:
NOMERE DEL CONTACTO FUESTO TELEFOND el

Definicion de factores que impulsan al aseguramiento de calidad para T1

EL&BORO: COMENTARIOS:
FECH&:
o ER7y,  ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI ‘ersion: Bowador: [ Definitiva ]

FASE 1 Justificacion del aseguramiento Ho& _ DE e

w ORGAN ZLZION CLAVE DEL PROYECT O

Listado de Acuerdos

Fimmas de aceptacion delos interesados

ELABORD: COMEMTARIOS:
FECHA:

FRACF1h
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Anexo 1

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI

FASE 2 Seleccion del estdindar
HONMERE DEL ESTANDAR :

HamEH Botanar  [J Dednbiva ]

CLAYE DEL PROYECTS

HCu: DE:

dia itk

L o acerca da los aseguramentos de calidad w
l\aaulmrrlmu Asctadkie

e s o 19 ongani zaoben donde oo apdiead o

Ferta dies i de aplciscider

Fespomsdhies: del 2o eguromiento [Mom bre, puesin, ]

OF B T3 AEEJURAM Ll

EL&BORD.

FECH&

COWEWTEARIODG

PRACF2E

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA T

_ Wersore____ Bamador. [ Deritive [
‘ FASE 2 Seleccion del ez dan CLAYE DEL PROYECTC:
HMERE DEL ESTANDAR : Hods  __DE:
Caracimisticas Generales del Aseguramisnto
mhirs:
licadn &n:
ECRIpCion;
[Fecaimeniacan de qpoye porasu aphcacion
EL#EORD: | COWENTARIDS
FECHL |
PEAlFETD
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Formatos

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

" FASE 7 Seleccidn del eatindar

RONERE DEL ESTANDAR

SLOMVE DEL PROYECT:

HO.1a:

ermon Aoracar ] Detrdies O]

COMPATIEILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EM LA ORGANIZACION
Aplicaciin del mapa paraconocer el ambite de aplicacién del seguramisnto

Con askstencial
Manufachura | G0N base | de Tl asladas | ALTS
Privada Tecnolbgica
Con asistencia| Nivel de
—of oy de Tiiniegradas  SXigencs
Binbase | — técnl
Publica | Bervickos = i Sin
Asistencia BAJD
teenalagica I

BRas Expecihien

3 lorg i

Trerine ds apme Lol omancn de e
hea rramdenta s faonalégioas |l da o ganais Taerios

Torlormacicn dm 1a 11 o

EL&BEOAD-

FECH&

PGACFXETs

HOMERE DEL ESTAND AR :

FASE 2 Seleccidn del eciindar

ASEGURAMIENTOS DE CALIDADR PARA TI

CLAVE DEL FROMEC T

oL

Borrador [ D= ]

DE:

Elementos dirigidos al Contral del Proyecta
Halministracion del Proyecto respecto a los participantes.

SU0

hiwsl Fmguanda Documsntmoon Asfende = ;

IF ormalEacion de Responeablidaoes

Conlid d secisroa da Ao ones:

BT L

foaw e jazd dul Evenaw pam cantml dal Free

A Wede fap Temga:

ELARDRD

FECH&

COMERT ARI0 5

PGECF2ED
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Anexo 1

w HOMBRE DEL ESTAHDAR :

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

FASE 2 Seleccion del estandar

Botrador: [ Definttiva: ]

CLAVE DEL PROYECTO:

HO WA

DE:

Elementos dirigidos al Control del Proyecto
Administracién del proyecto en su parte tecnoldgica

SLND

Documentadén Referidaen:

Elementos para Aralisis y Especiicaciones

Elemel

ntos para el Dizefio

Docurnentacian del Desarrollo

Elemel

ntos de Integraciony Pruehas

Elemel

ntos para la Liberacion de Proyecto

Elemel

ntos para Mantenimiento

EL4BORD:
FECH&

COMENTARIOS:

PGACF2ED

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borezdor ] Definitiva:[]
FASE 2 Seleccidn del estandar CL&ME DEL PROYECTO:
HOMBRE DEL ESTANDAR : HOU & DE:
Elementos dirigidos al Control del Proyecto
Reduccion de riesgo
Facibilidad Técnica
Facbhdad Financera
Prewencion Financiera
Prewencion en Re oursos Humanes
Bementos de Monitore o v Revizion durante el Proceso
Bementos para corroborar los datos base de proyecto
Pre wancion bajo lo sacial , palitica, presupuestal
ELABORO: COMENTARIOS:
FECHa:
PGACF2E2:
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Formatos

ASE GURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borador:  [[] Definitiva:[]
FASE 2 Seleccion del estandar CLAVE DEL PROYECTC:
HOMBRE DEL ESTANDAR : HiCa DE:

Elementos dirigidos al Control del Proyecto
Estabilidad del Proyecto
Preventivos en cambios de la Estructura

Prevertivas durante la realizacion

Alternativas al camhbio de entorno en aspectos:
Téchico Recurs oz Humanos Arbito Legal Recursos Anancieros

Descripeion ywio Referencia para
ser encontrado

-
EL&BORD: COMENTARIOS:
FECHA:

PGACF2E 2
ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Bormie ] Defrire [
Practcidad de Itedace

FASE ? Seleccion del esténdar CLAVE DEL PACYEC TO:

HONBEE DEL ESTANDAR @ HOUE DE:
Elementos dirigides alasatisfaccion del cliente/usuario
Practicidad de Inteaface
Hival raguendo | Prasame Silin Wetrice Prr ot
Fim s e cin s sz Escala Sufidencia (Sika)
Capacilad da reanpulacion-configuracion | Comernplado Denlro oel Etandar
Referentiado en D Forirs Direcla o Indiecla
Practicidad del Producio
I_ Prizania Can Wamka Feafar i an
Espenznoa Mec==aria
Horas de Adigstramianto
Capacidad da Operaciin
Calidad v Mimero de Apudas

ELAEDIFD COMENTARIDS
FECHA:
|
FGACFZE 3
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Anexo 1

—

d,_ FASE 2 Seleccion del estandar

2
w NOMBRE DEL ESTANDAR :

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI Bonactr: [ Caintisa ]
FASE? Seleccidn del estandar CLEME DEL PROYECTC:
HEMERE DEL ESTANDAR ; HOWx DE: _
Elamenies dirigides a la salisfaccion del clienteusuaio
Efective en lo referente al seporte cliente | usuario
Diehnicidn de Mieles de Sopode , profocalos
Elementos de ayuda al usuario
Contral de | Liberscion de reparaciones
Contral del Tigrnpo de Respuests ¥ acciongs stemsivas
Conlrles de calidad sobre 108 responsables de ayuda
[Confiabilidad | Frezents  [Referenciadoen |
FProcedimientos de definioan de las pruehas
Espacificacin da Melricas da las Pruebas
Espaciicacon de Limtes y Zonas de Saguridad
ELABDAC COMEMTERIDS:
FECH&:
PRACFED
=%75»  ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Barrador. [ Definitiva: [

CLAWE DEL PRONECTOx

HG & DE:
Elementos dirigides ala satisfaccion del cliente/usuario
Sequridad
Consideraciones especiales para Mision Critica | Fresnete Sito
Referenciado en: De Farma Dire ota (SiM0)
Preservacion delos datos en intergridad v privacidad Frasnete SiMo
Referenciado en: De Forma Dire cta ($iM0)
Elementos de Apreciacion de seguridad de de sarrolladores y cliente final |
Referenciado en: Fraznete Sito
De Forma Directa (5iM0)
Garantia de Pruebas Efectivas, Tolerancia a Fallos Presnete SiMa
Referenciado en: De Forma Dire ota (S0
ELABORO: COMEMNTARIOS:
FEMHA
PGACF2E3:
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Formatos

FASE 2 Solecddn del estandar

ASEGURAMIE NTOS DE CALIDAD PARAT

porecor. [ Deirdivsc ]

CLAYVE DEL PROWECTO

IHSERE DEL ESTANDAR : Hade —_DE:
]
Elementos dirigides ala satisfaccion del chemensuarie
Susimlable
I snim = rlos anchldn-l = =l Ectandmr
Correctivn adapes Panactis Praian
Pre=ente (GuT4C)
D Formna Divecta:
Falanciada en
Pressnis Rk ranciad &n.
Itatnicas de tismpo de respuests sfectiva
Tiempo medio de realizacion de cambios
Dedeccin ¢ Medrica de problemas no_resustios
Tiempo empleadeo en prablesnas no resushos
Porcenta)e de cambios gue producen fallas
| mipa cha en moduls cormelacionados & un cambin |
Cesctipddn 4o Feferencia
Dedinicion da la hetrica de la corplejidad ¢ 20 aplicacitn & ca mbios en T1
Cregcripeidn wio Referencia
ELAEDRO COMEMT&RIDS
FECHA
FhACF2E 3
(ECENIERTS,  ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borador:  [] Definitiva [
' CLAYE DEL PROYECTO:

W™ FASE2 Seleccion del estandar

HOMEBRE DEL ESTANDAR :

Hnl: DE:

Elementos dirigidos a la reduccién del costo de la calidad

SO

Directo/lndire o

Referenciado en

De lrpacto Financien

En Factar Tiempo

En Infraestructura Fisica

En Infraeztructura Lagica

En Recursos Humanos

De elementas cortractuales

Aliarzas edrategicas

Metrica del Desgaste del Clierte

Desgaste politico vy Credibilidad Social

ELARORO:

FECHA:

COMEMTARIOS:

PGACF2E 43
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Anexo 1

G ERry,  ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borrador. [ Defritiva:(]

,l FASE 2 Seleccion del estandar CLAVE DEL PROYEC T

w NOMBRE DEL ESTANDAR : HOJ& _ DE:

Elementos dirigidos alareduccion del costo de la calidad

Matriz de Localizacion de costos

EL&BORD: COMENTARIOS:
FECHA:
PGACF2E4b
ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Berrador  [] Definitiva: []
FASE 2 Seleccion del estandar CL&VE DEL PROYECTO:
HOMBRE DEL ESTANDAR : HCJa; DE:
Elementos dirigidos ala mejora continua de procesos
Vision paraLocalizar Oportunidades externas de Cambio
Presente Referenciado en:
Economicos, Sociales
Recursos humanos, directivos, operativos
Techalogica: Hardware, Software
De Demanda, de Procesos
Definicidn de M etricas de Cambio, compracidnes, autoeyaluaciones
Al Interior de la Organizadon
Supenvicion de |3 hiomacion de Acendencia Intema: Menta, Publicidad, $endcio Tecnico, Servcio en Linea
Bementos para provectar la capacdidad de |a InfrAestuctura Produccion
Bementos de Informacdn de Capacidades Tecnoldgicas Inmediatas aplicables. Investigacian, Disefio-de samolle
Bementos de “ericacion y adualziacion de Informacion.
ELABORD: COMEMNTARIOS:
FECH&
PGACF 2E5a
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Formatos

FASE 2 Seleccion del estandar

HOMBRE DEL ESTANDAR :

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

Borracor. [ Definitiva: [

CLAWE DEL PROYECTO:

HO&: DE:

Elementos dirigidos ala mejora continua de procesos

En el entorno inmediato de servicios

Aplicacion de la Matriz de ubicacion de Capacidades e impacto competitivo

ELABORDO:

FECH&

COMENTARIOS:

PGACF 2EED

FASE 2 Seleccion del estandar

HOMBRE DEL ESTANDAR :

GRERLER7S,  ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

Borrador.  [] Definitiva: [

CLAYE DEL PRONECT O

HOnJA: DE:

Elementos dirigides ala mejora continua de procesos

Analisis Efective

Plane acion
Capacidades de interaccidn con el mercado

Capacidades de Infraestructura
Capacidades Tecnaoldgicas

Capacidad de m anufacturaservicios

Referenciado en:

Frasents (SiMg)

Referenciado an:

Prazente] Sifbo)

Referenciado en:

Presentel SifHo)

Referenciado en:

Presente] SifHo)

Clasificacion del Impacto competitivo:

Presente Dentro del Aseguramiento; ¢Sifka)

Descrpcion

Feferenciada En:

Valor de los datos y de los sistemas de informacion

Contemplado Dentro del Estandar (SifMo)
Descrpeion

Referenciada En:

ELABORO:

FECH&

COMENTARIOS:

PGACF2ES:
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Anexo 1

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI “ersion: Borradar: [[] Definitiva []
FASE 3: Presentacion del aseguramiento s eleccionado HoJ® _ DE: —
ORGAM ZACION : CL&YE DEL PROYECTC

Nombre del aseguramiento propuesto

Caracteristicasy componentes del aseguramiento:

Wentajas detectadas

Caendario

Fecha de Inicio Implantacion Fecha de Témmino Implantacion

Fecha de Inicio recepcion comentarios Fecha de Témmino recepcion de comentarios

D atos para mandar comentarios:

Areas revisoras recomendadas antes de la Implantacion (Areas impactadas por el asegurami ento)

ELABORD: COMENTARIOS:

FECHA:

PG CAF 32

,l FASE 3: Presentacion del aseguramiento seleccionado HoJ& _ DE

il
w ORGAN ZACION : CL&VE DEL PROYECTE:

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI ‘ersion: Bortadar [_] Defiritivac [

FASE DE OPINION

HOMBRE
PUESTO
ARE A
CONTACTO

Comentarios:

ELABORO: COMENTARIOS:

FECHa:

PGEAF 4a
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Formatos

ORI AR TACION ©

FASE 5; Fase de aprobacian

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI RN Borrador [} Dedniba ]

HOs ____ DE:

CLAVE CEL PRONYECTZ

[Rseguramiento propueso ACTA DE ACUERDD

Rpponiealilezs el Asaguaarisnt o
Responsabiles de b lmplantacion

Fecha de nicio Implataciin

Fimmas de aceptacian de los Diredhos

EL&BORO. COMEMTARID 5.
FECHA,
FGLAFS
@.ﬂm% ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI “Wersion Borrador. [ Definitiva:[]
FASE 6: Fase de publicacion: Hiua: (o] L
ORG AN ZACION ; CLAVE DEL PROYECTO:
PUBLICACION OFICIAL
Aseguramiento propuesto ACTA DE ACUERDO
Resp bles del Aseguramiento
Responsablesde la Inplantacion
Fecha de Inicio |mplantacion
Firmas de aceptacion de los Directivos
ELABORC: COMEMTARIOS:
FECH&:
PGLCAFE
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Anexo 2
Ejemplos de Aplicacion

Efectuar un estudio profundo de los elementos que posee un estandar de calidad puede ser
una labor ardua. Sin embargo, no aplicar los criterios descritos en los anteriores capitulos,
puede dejar la sensacion de vacio conceptual. Por esta razén y con objeto de mitigar ambas
circunstancias a continuacion citaremos ejemplos de la aplicacién de los ‘Criterios para la
seleccion de aseguramientos de calidad en torno a Tecnologias de Informacion”. Es
importante sefalar que los ejemplos aqui vertidos se basan tanto en elementos reales como

ficticios, los nombres y descripciones no coinciden necesariamente con la realidad.

Ejemplo 1: Aplicacion de la evaluacion de ARIS! a un proyecto educativo a nivel

federal
Objetivo del ejemplo: dar una muestra de las fases y del plan general

Descripcion: La secretaria de Educacion ha lanzado una licitacion publica internacional, con
objeto de lograr la adquisicidbn de servicio de mantenimiento-arrendamiento de equipo de
computo para fines educativos. Dicho servicio pretende regirse bajo el esquema de
subcontratacion. Esta adquisicion de servicio involucra una cantidad importante de dinero del
erario, razoén por la cual ha sido motivo de politizacion. Los funcionarios actuales de la
secretaria, han tenido importantes puestos en empresas de iniciativa privada. Parte de la
experiencia de dichos funcionarios se relaciona con la aplicacién de la arquitectura ARIS. El
objetivo es determinar, qué tan factible es la aplicacion de esta arquitectura en el proyecto
antes citado.

A continuacion se dan algunos datos del proyecto:

Propdsito de la Licitacion; Contratacion de un Servicio para poner a disposicion de esta Secretaria, la
infraestructura necesaria para la ejecucion y monitoreo remoto del programa de Ciclomedia de un
total de 125,562 Aulas en todas las Entidades de la Republica.

Numero de Licitacion: 014/05.

Carécter: Licitacion Publica Internacional

L ARIS Arquitectura de Sistemas de Informacion Integrados p 65.
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Ejemplos de Aplicacion

Consideraciones adicionales: El proyecto al ser de caracter nacional, encuentra su apoyo en
los gobiernos estatales y municipales, las condiciones de instalacion de equipo deben
contemplar todos los climas, condiciones de acceso, condiciones técnicas (corriente
regulada) etc.

Ejemplos de algunos formatos usados en la evaluacion de ARIS.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI 1.3 Borrador: B¢ Definttiva: []
FASE 1 Justificacidon del aseguramiento Hoda, 1 pe; 1
oRraanzacion: _Secretaria de Educacién CLAVE DEL FROYECTD: CIELO-1019

Listado de acuerdos

Lasecretaria contrata al grupo de consultrores para que un término de 40 dias, entregue un
estudio de evaluacion acerca del la compatibilidad del estdndar ARIS en relacidn asu proyecto
Laagencia consultora se comprmete a fiemar los contratos de confidencialidad anexos

y d clidar los intereses de la Secreariaen tado maomento,

Eltotal a cubrir se hard conbase en el avance del estudio; cubriendo el 50% del total estimada

alos 20 dios v el restante alterming de los 40 dias del inicio del proyecto.

Firmas de aceptacion de los interesados

Car Zeditlo B _ Horadarte Crosce Tose frntonic Margues
For la Secretatia For la firma consultora For el organo de control Interno
Carlos Zedillo Ramirez Heriberto Orozco Sanchez Jose Antonio Marquez
ELABORD: Muricio Ortuiio Pérez COMENTARIOS:
FECHA: 10/ Julis/2004

PGACF1b

Formato PGACF1b usado en la etapa de Justificacién del aseguramiento
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Anexo 2

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

werdon: _1.2 Borrador: [C] Definitiva: [3]

FASE 1 Justificacidn del aseguramiento Hoga: 1 pE: 1
oRGanzscion : Secretaria de Educacién  CLAYEDELPROVECTO: EIELO-1048
NOMERE DEL CONTACTO FUESTO TELEFONO il

(Antonio Guzman Hernandez

Director De Rec. hMate.

S6225990

Carln

Humberto Lepe Gutierrsz

edilln Eamires

Angel Alonso Aguirre Martinez

Subdi de Patrimonic

Directe General Adjunto
Director de Tecnologia

6223999
S6225E003

Aanuirr e

aguzm aniEs ecr etaria.gob.m &

—sgmfzs hlepeddeecretans.oobm g
czedillof®@sec etaria. gob. mx|

ecetariagobmy

D efinicidn de factores gue impulsan al aseguramiento de calidad para Tl

Par orden de la subsecretaria, es necesario contar con un asequramiento de calidad que
garantice el exito del proyecto denaminada
Contratacion de un Servicio para poner a disposician de estaSecretaria, la
infraestructura necesaria para la ejecuciony monitoreo remoto del programa de
Ciclomedia de un total de 125,562 Aulas en Todas las Entidades de laRepiblica,
MNimero de Licitacior 00011001-014,/05,
Cardeter: Licitacitn POblica Internacional

ELA4BORO

Muricio Ortuiio Pérez

FECH&:

10/Julio/2004

COMENTARIOS:

PGACF1a

Se aprecia el formato de listado de acuerdos, documento importante para dar inicio a la

evaluacion.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

FASE2 Seleccidn del aseguramiento

wersion: _1.2 Borrador [ Definitiva: (]

CLAVE DEL PROYECTO: CIELO-1019

HOMBRE DELESTAHDAR : _Arquitechira de Siztemaz de Info. HoJa _1 pE _ 1
Integrados (ARLS)
COMPATIBILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EN LA ORGANIZACION
Aplicacion del mapa para conocer el ambito de aplicacién del aseguramiento
‘Con asistencia [
Manufactura | ©0ON base de Tl aisladas o L) 503,
Privada Tecnolégica v =
Con asistencia Nivel de s
S O: de TI Integradas{et’gg’e‘::g o
Publica | Servicios | Sl ':,as? Sin
ecnologica
‘/ v g asistencia { BAJO C
\/ \_ tecnolégica 15%

Cbjetivo espedfico  |Elemertos de apoyo
2 los objetivos

Corfar macidn de ==
herarient 2= tecnol dgicas

Corfarmacidnde la Tl y=u
nivel de esigenciatécnica

|Dbjdi\.o geners

=

en cuanto a su aplicacion

Aszequramiehto

Dirigido a Contiene

Relaziona loz dist intos

Congidera la Organizacidn

ks republica,

Conectividad: 15%

T Opt i izacidn de estructura modelodos del prayect o desde su
¢ neqocios, ydisefin | formal. disgramas tencalogicos ¥ conformacidn y su parte

de s jstemas metodo oragnizaciohale: ternnldnic

Comentarios de la organzacion en cuanto a sus caracteristicas

Que laeducacisn | Implantar Bienes Runissleelonies Rquerimisntos para el Froyscto:

lleque atodas los |infroestructura |informaticos R TR0 [ e T AL

rincones del pais d + nterconectodos en toda Softuare-sistema: 5%
educativa

EL&BORO:
FECHA:

Omar Valenzuela Gamez

29/ Julio /2004

COMENTARIOS:

muy fuerte en cuanto al desarrollo , sin embargo, e requiere

un punto de vista mas fuerte en la parte de contiol de servicio

PGACF2ETC

El formato anterior PGACF2E1c) indica qué tan compatible sera el aseguramiento. La

factibilidad del aseguramiento mediante ARIS, puede entenderse con la interpretacion que se

da en la figura siguiente :
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Ejemplos de Aplicacion

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI wversion: _1.2 Borrador: [ Definftiva: ]
FASE ? Seleccidn del aseguramiento CLAVE DELPROYVECTD: CICLO-101%
HOMERE DEL ESTANDAR : Arquitectura de Sistemas de Info. Hous 1 DE: 1

Integrados {ARIS)
COMPATIBILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EN

Una de las partes fuertes de la

Aplicacion del mapa para conocer el ambito de aplicaciin deld  mctodologia es el modelado de
Con asis! procesos con el proposito de
Manufactura | COn base de Tl ais| inforrpatiz arlos, en este caso sélo
Privada Por su parte el proyeda serd establecer infraestructura
— || implica instalar infraestructura
Segprecacuesl educativa (no el desarrallo de
aseguramiento se especidliza sistemas) y ho se enfoca una
en disefio de negocios y estrudrua de negoda fipo
elaboracion de sistemas desde empresa privada,
el punto de wista produ ccian.

Corformacion delaTlysu
nivel de exigencia téorica

ifico ‘de 3poyo
ivos

7
Corfar macian de |3,
herramientas tecn Cas

C: ios del asegurale. foencuy Ju aplicaci f) =
B - Dirigido & — el cna Tos it Bl porcentaje de software-sistema
sequramiento
d 'I?I Ot it zacidin de, structura modelados (desbar_mllgge SDTWBIE Jes lamas
€ hegocios, vy dis formal, disgramas tenenlogicos S8 el G R el s
. T aprovecha lofuerte del
de sjst metodo orgaizacionales, .
C 0s de la ion /O cuanto a sus caractensticas |
Que la educacidn Implan‘rarr Bienes HTTEEEITS Rque rimientos paras|
ducativas dispuest
llegue a todos los finfrogstructura linfarmaticos LRI CHTTRESE (e Atk
) P interconectodas en toda. | Saftware-sistema: 5%
rincones del pais i .
Pa_educativa la republica, Conect idod: 15%

ELABORQ: Omar Valenzuela Gimez COMENTARIDS: i
FECH: 29/ Tulio /2004 muy fuerbe en cuanto al desarrallo, sin embargo, se requiere
g ulio

Como consta en la descripcion, existen algunos puntos destacables en el formato anterior
(PGACF2EL1lc), sin embargo, el formato (PGACF2E1d) muestra los elementos que hay que

reforzar. El formato contiene cinco partes que califican el aseguramiento 2

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI wersion 1.2 Bomracor [] Defiritiver
FASE 2 Seleccion del aseguramiento Hous 1 pe 2
W HOMBRE DEL ESTANDAR : Arquitectura de Sistemas  c(avE DEL PROYECTD:  CICLO-101%
de Info.Integrados (ARIS)
Definicion del contexto de aplicacion
Muy especifico | Especffico X, General
Métrica de cumplimiento de criterios (0 al 10) L
Aspecios sotresalientes  Sus esquemas definizidn son muy completos
Requeriio para el proyecio Si | Cumple las necesidades del provecta P aciamente
Conirol del proyecto Administracion en la parte tecnologica
Dépi____ Medio ®__ | Fuere Débil Madi | Fuarte %
Curmplimiento de criterios (0 &l 10) B_ Cumplimiento de citerios (0 &l 0) _ 8
A specios sobres alientes Diogramas ccherentes|| Aspectns sobvesaliontes Mo para tercericacidn
Reruericio para el proyecto_ 51 Requerida para ef proyecto__51
Cumple ias necesidades del provecta Si_ Cumple las necesidades del proyecio N0
Satisfaccion de diente usuaro Reduccidn costo- calidad
DERE_ | Medio ™ Fuerte Dépi_* Medio | Fuerte
Cumplimiento de criterios (02 10) & Curnpliriento de crterios (@ & 7003
Aspectos sobres alentes_requere refusrzo Aspectos sobresafientes N0 3Pto en gobisino
Requerico para ef proyecto 5! Requertio para el proyectn 51
Cumple fas neceskades del proyectall_ Curmple fas necesidacies del provects N0
ELABORD: __Owmar Valenzuela Gémez EDMENTAHIDS tercericacidn, es un termino mejor conocido
outsurcing.
FECHA: 29/Julio/2004 er comentarios segunda Hoja

PGACFX1d

Como se puede apreciar lo referente a “Reduccion costo-calidad” tienen la métrica mas baja

? Esto es acorde con la conformacion de los criterios de aseguramiento de calidad en torno a Tl Pag. 102
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Anexo 2

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Wersion: _1.2 Berrador [[] Definitiva: 3]

u HOMBRE DEL ESTAHDAR :  Arquitectura de Sistemas L avE DEL PROYVECTD:  CICLO-1019
de Info.Inteqrades (ARLS

Definicion del contecto de apiicacion

FASE 2 Seleccidn del aseguramiento Hoda 1 DE: 2

Muy especifica . Especifico (General
Métrica de curmplimiento e crjp BN este ejemplo los elementos de
A spectos sobresalientes S safisfaccion de cliente usuario dan como
resultado unametrica de B.

. Si
Requerdo para elprayecto__—__, CUMPR Como puede apreciarse, todos |os
Control def proyecto elementos de evaluadan se acompafian de
D L Medio X Fuerte un resultado final, produdo de las distintas

evaluaciones de otros formatos.
El detalle de este ejemplo s expresa més
arlelante. Ver nota).

Curmpiimiento de criterios (0 al 10) 8
Aspectos sobresalientss Diogramas coherentes
Requerido para ef provecto B

T
Cumpia fas heceskiades dal proyecto S Cu <Ealdades del provecta WO
Satisfacdon de diente usuario /?etmca'dn cosio- calidad
. Lo e M ]
Dahif — ,Mea‘p — Fuette - - Deb.lr. : Medp . . Fuerta 7
Cumplimiento de criterios (0 ai 10) Currpiiriento de crterios (0 af 1) i
Aspectos sobvesalentes_1equiene refusrzo Aspectos sobresalisntes 0 Spto en gabierno
Rexuericio para ef proyectn S Requerido para el provecta_ S|
Cumple jas hecesidades del provecto NO Curmple Ias necesidades del provecto NO
ELABORO: Omar Vaenzuela Gémez COMEMTARIOS: tercericacidn, es un termino mejor conocido
outsLrcing.
FECHA: 29/ Tulie /2 004 Ve comentanos sequnda Hoja

Nota: La métrica a la que se hace mencion, es establecida por el grupo de consultores
expertos que con base en su experiencia y sobre todo al resultado obtenido del uso de otros
formatos, de los cuales se dan ejemplos mas adelante.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Wersion: _1.2 Bowador. [[] Definitiva: 5]
FASE 2 Seleccidn del aseguramiento Hods 2 DE: 2

HOMBRE DELESTANDAR:  Arquitectuwra de Sistemas | .. pEL PROVECTD:  CIELO-1019
de Info.Integrades (ARIS)

Comentarios generales de la aplicacion de ARIS en el proyecto de CICLOMEDIA:
Dehe considerarse que este proyecto esta en manos del conjunto de empresas que
resulten adjudicadas en el proceso de licitiacion. Razdn por la cual el aspecto
principal & cuidar en beneficio a de la Secretaria, es el relacionado en la parte
contractual.

Bajo este argumento es muy recomendahble cubrir los criterios referentes al

"costo de la calidad" mediante otros aseguramientos.

ELLBORD: ___Omar Valenzuela Gdmez COMENTARIOS:

FECHA: 29/ Julio /2004
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Ejemplos de Aplicacion

Es importante que los formatos principales se complementen con formatos anexos que
permitan describir textos que no encontraron espacio fisico en los formatos principales. En el
formato anterior se puede ver en el lado superior derecho del formato la nota indicando “Hoja
2 de 2", misma que enuncia en la parte central una explicacion del contexto sobre el cual se
desenvolvera el aseguramiento, tambiénincluye una recomendacion acerca del elemento es
factible de ser reforzado. Lo anterior es un ejemplo de anexo de informacion complementaria.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borrador [ Defitiva[]
|f.+. FASE 2 Seleccion del aseguramiento CLAVE DEL PROYECTO: CRELO-1019
v e . .
W HOMBRE DEL ESTAHDAR : Arquitectura de Sistemas de Info. boJs 1 pE 1
Integrades (ARLS)

Elementos dirigidos al control del proyecto
Administracion del proyecto respecto a los participantes

SI/ND Hivel requerido D ocum ertaci on 1 eferida en:
Farmalizacion de responsabilidades

Ell Alto Apartado de Inplementacion
Contiol de secuenca de acdones

S Alto Apartade de controlde plataforma

Apartado ds Dissfio

Conrelacion entre fareas

Si Presente Apartado de Disefio
|Erementos de apoye Formates y de ARIS (sa 1 Ly SAPIRZ)
Cornpiejidad ol asegurarmierto para corfrol OBl provedo EUES Wedio Bain Tiempo:
Des eripoién adicional
ELABORO: Alexis Rojaz Sanchez COMEMTARIDS: SAPR3 esunahsrmmisnta comerciol ds
infegracien que frabajads formamodukr,
FECHA: 10/Julio/2004 Crequir 2

PGACFZE 2a

El formato PGACF2E2a muestra la aplicacion del grupo de Criterios dirigidos al control del
proyecto, su resultado finalmente se reflejara en los formatos PGACF2E1cy PGACF2E1d.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Barrador: Defiritiva: []
FASE 2 Seleccidn del aseguramiento CLAVE DEL PROYVECTO: CICLD-1019

Arquitectura de Sistemaz de Info. Hoz 1 DE 1
Integrades (ARIS)

Elementos dirigidos al control del proyecto

Administracion del proyecto en su parte tecnoldgica

SEND Documentacién Referida en

Elementos para analisis v especificaciones
&I Apartade de Dizefio

Elementos: para el disefio
&1 Apartade de Diseiio

Documentacion del desarrolio
SI Manual Generd y de uso de ARIS

Elementos de integracian y pruehas
sI Apartade de Imlementacién

Elemmertos para la liberacidn de provecto
sI Apartado de Implementacion

Elemmertos para manterirniento
st Apartodo de Implementacisn

ELABORO: Alexiz Rojas Sanchez COMENTARIOS:
FECHA: 10/ Julio /2004

PGACFZE 2b
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Anexo 2

Un punto fuerte de ARIS es la parte tecnoldgica como se aprecia en el formato PGACF2E2b

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI Borrador: Definitiva: ]
3 FASE 2 Seleccidn del aseguramiento CLAVE DEL PROYECTO: CIELO-1019
[t ey . .
% HOMBRE DEL ESTANDAR : Arquitectura de Sistemas de Info. Hous _1 pE: _1

Integrades (ARLS)

Elementos dirigidos al control del proyecto
Reduccion deries go
Facibilidad téenica
Mo contemplade farmadirecta laevaluacién de distintos plataformas, (recomienda SAP/R3)

Faibilidad financiera
Mo contiene apartados referentes a este rubro

Prewencidn financiera
MNa contiene apartados referentes a este rubro

Frewencion en recursos humanos
Mo contiene apartados referentes aeste rubro

Elementos de monitoreo y revisidn durante el proceso
Presente de formadirecta como de forma indirecta

Elementos para corroborar les datos base de proyecto
Mo cantempla procedimientos en este sentido

Frawencidn bajo lo sacial, politico, presupuestal
MNa hay apartadoz en este rubro

ELAEORO: Alexiz Pojas Sanchez COMENTARIOS: _Se recomienda cubrir esta deficiencia

o otpg LE T lento

FECHA: 10/ Julie/2004

PGACF2E 2

En el caso de ARIS, se encontré que uno de los puntos a reforzar es la reduccion de riesgo,
lo anterior con base en el formato PGACF2E2c, que muestra ausencias de elementos de
esta clase.

Comentarios:

Durante la evaluacién de un aseguramiento de calidad, es importante tener en cuenta el
objetivo final. En este primer ejemplo el objetivo final fue la aplicacion del aseguramiento
ARIS al proyecto Ciclomedia. Sin embargo es recomendable no perder de vista que la
evaluacion de un aseguramiento de calidad se compone por la aplicacion de “Los criterios
para la seleccion de aseguramientos de calidad en torno a Tecnologias de Informacion”, que
estan dirigidos a evaluar el aseguramiento de calidad y no al proyecto en si (figura 4.2 p93).
Como se puede apreciar de la aplicacion de formatos, y en especifico los formatos
PGACF2E1lc y PGACF2E1d es posible visualizar la compatibilidad de un aseguramiento con
un proyecto. De este andlisis de comparacion, se obtienen las posibles debilidades del
aseguramiento y nos permite inferir qué aspectos son dignos de reforzarse, abriendo la

posibilidad de aplicar uno 0 mas aseguramientos complementarios.
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Ejemplos de Aplicacion

Ejemplo 2: Evaluaciéon del estandar ITIL® para una empresa que ofrece el servicio de
red de valor agregado

La empresa de Tecnologia en Telecomunicaciones ha ganado la operacion de una concesion
de servicios que otorga Instituto de seguridad social federal (Instituto). Dicha concesion
consiste poder mandar y recibir datos via electrénica entre el Instituto y distintas empresas
gue aseguran a sus empleados. El servicio debe estar disponible las 24 horas los 365 dias
del afio e implica el manejo de informacion valiosa para el instituto y las empresas, ya que de
esto depende la atencién médica de los empleados de las empresas. Por las caracteristicas
antes citadas, el prestigio de la empresa concesionaria, gira en torno al soporte técnico y la
habilidad de los directivos para resolver los problemas que puedan surgir entre empresas y
los funcionarios del Instituto de seguridad social federal.

La inquietud de los Directores de Tecnologia de Telecomunicaciones radica en saber si es
factible aplicacion del ITIL para su empresa.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI 1.3 Borrador: [ Definitiva: [
FASE 1 Justificacion del aseguramiento Hous: 1 pe: 1
ORGaN ZacioN : Tecnologia en Tel ic aci CLAVE DEL PROVECTO, TECTE-1019

Listado de acuerdos

Laempresa contrata al grupo de consultores para que untérmino de 20 dias, entregue un
estudio de evaluacion acercadel la comparibilidad del estdndar ITIL en relacion a los servicios
Laagenciaconsultara se comprmete a firmar los contratos de confidencialidad anexos

v a cuidar los infereses de laempresa entodo momenta,

Eltotal a cubrir se hard conbase en el reporte cubriendo el 50% del total estimado

alog 10 digs y el restante altermino de log 20 diaz del inicio del provecto.

Fimnmas de aceptacion de los interesados

T Rtz Pavd Perez [, Fodey Tapia
For la Empresa Far la firma consultora For el organo de contral Interno
Juan Jose Ruiz David Dizz Perez Ruben Tapia

ELABORD: Muricio Ortuiio Pérez COMENTARIOS:

FECHA: 10/ Julie/2004

PGACF1b

Ejemplo del Listado de acuerdos para el proyecto TECTE-1019

% ITIL Libreria de infraestructura para tecnologia de la Informacién p79
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Anexo 2

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI wersior: _1.3 Borador: [ Definitiva: [X]

FASE 2 Seleccion del as eguramiento CLAVE DEL PROVECT(; TECTEL-101%

HOMBRE DEL ESTAHDAR : _ Libreria de infracstructura para Hoss _1 pe 1
tecnologia de la Informacion (ITIL

Levantamiento de informacidn acerca de los aseguramientos de calidad vigentes en la organizacion

[Aseguramientos asociados Mo se cuenta con normeas de ealidad formal Ge cuerta con maruales de proced imienta)
Areas dela or on donde es aplicad, En el departamento de soporte Técnico

Fecha de Inicio de aplciac Iinguna definida

Resp bles dd aseq [ . puesto,

Gerente de Soporte Téonico

Comentarios acerca del aseguramiento de calidad

Laempresatiene 16 afios de fundada. la labor actual se enfoca a dar el servicio de Red de valar

agregado, gestionar tramites con el instituo de sequridad. dar servicio de soparte via telefdnica v

preszencial,

Cuenta con un conjunto de manuales téenicos asi como los manuales de las distintas tecnalogios

uzadas,

ELABORC: Muricio Oriuio Pérez COMENTARIOS __El Servicio de red de vala agregado

FECH&: 10/ Tulio /20 04 canzizte en und red privada de almacenamisntode

datos o= 74 boms= todos los digs del afin

FGACFETa

Formatos como el PGACF2E1 son de utilidad para el equipo de trabajo ya que contextualizan

la aplicacion del aseguramiento.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI Wersion: _1.2 Borrador:  [] Definitiva: 5]

FASE 2 Seleccidn del ] ient CL&WE DEL PROYECTD: TECTE-1019
HOMBRE DEL ESTANDAR : Libreria de infraestructura para Houx _1 pE: _ 1

tecnologia de la Informacion (ITIL

Caracteristicas generales del aseguramiento

Nombre:  Libreria ITIL® (IT Infrastructure Library)
Aplicado en: organizaciones de todos los sectores que requieran administracidn de servicios

Descripcion:
Consizte gn un conjunto de documentos que proporcionan una serie de practicas destinadas a proveerun
marca de referencia para la gestién de procesos de servicios basados en TL

Documentacion de apoyo para su aplicacion
Manuales de ITIL
Manuales de certificac idn:
Testimanios de emoresas filiales

EL&BORD: Muricio Ortuiio Pérez COMENTARIDS:
FECHa: 10/Julio /2004

FGACFZETh

El formato PGACF2E1b esta dirigido a describir las generalidades del aseguramiento.
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ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI version: _1.2 Borrador. [ Defnitiva )

FASE? Seleccidon del aseguramiento CL&YE DEL PROYECTOD: TECTE-1019

Libreria de infraestructura para

HOMBRE DELE STAHDAR : Houg _1 pE: _ 1
tecnologia de la Informacion (ITIL)
COMPATIBILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EN LA ORGANIZA CION
Aplicacion del mapa para conocer el ambito de aplicacidn del aseguramiento
Con asistencia |
f Manufactura Tecc(:):oll);;?:a de Tl aisladas ALTO 3p0%
Privad: i
rivaca |- Con asistencia Nivel de s
Cha o4 AT Integradas{et’gg’e‘::g -
Publica | Servicios " Sin l:’as_e Sin
ecnologica
‘/ 9 asistencia { BAJO C
\_ tecnologica 65%

Corfarmadidnde la Tl ysu

(Objetive genersl Chjaivo espedfico  |Elerertos de apoyo [Confor macidn delas
= nivel de exigendatéonica

loz objativos herramient 2= tecnol dgicas

C iosdel ] en cuanto a su apli
Birigido a Establecer un At cdologia Capitulado paracubrir | Birigido a servicio

. buen rivel estructurada las exigencics de los independeinte mente de su
e rvicios de Servicios bajo servicios basados en exigencia técnica.
basadozen TI | ot
Ci osde la en cuanto a sus caractenisticas

Proveer el servicio

de red de walor

Lograr el merar
rumero de quejas

Tecnalogia y Se disponen de

capital humana Departament oz de

5 requisre de mucha
comunicazion ent re clientes y

soparte téonico.

agregado w lamejor soporte téenico.
ELAEORO: Cmar Valenzuela Gémez COMENTARIOS: ELaseg : .
muy gdlida, bazada en servicios.
FECHA: 29/ Julio /2004

PGACFZETe

De igual forma que en ejemplo anterior el formato PGACF2E1c es de utilidad para saber la
compatibilidad del aseguramiento con lo que realmente se desea obtener de él. Esto se

aprecia mejor en el siguiente ejemplo de formato:

Esta secidn del formato permite ubicar mediante las columnas que se
forman, el contexto del proyecto v la base de la evalucacian del
aseguramiento.

co DEL ASEGURAMIENTO EN LA ORGANIZACION

TOTT TIEAPITCAC T

el map4d frara ComoTer et

TIET a5 EYuT

i ‘/ Con asistencia { e . i
Manufactura | _CON base de Tl aisladas 0
— Tecnolégica .
seccion "A' se dirige a Con asistencia Nivel de
establecer los alcances q T integradas{ex[ge““ S
del aseguramiento de Sin base - & action "B" se dirigea )
calidad. tecnologica Sin definit el alcance v
asistencia { okjetivos del Provecto
/ 63 elermentos de referencia deTl.
general TEjdiw empecifics [Bemertos| O evaluacian, tanto de Forfarmacian e =Ty su
=los obieti] ase guramientg como de ivel de exigencia técrica
. del asequisSiento en cuanto a su a ropedo, encuentran un
irigido a #Metodoled contexto comin en las birigido a servicio
A g ) estructurd oolumnas. La comparacion independeirte mente de su
Fenieios de las secciones ("A"y "B") . | exigencia técnica
fosadm EnlE puede dar lugar & saher qué -
CE one tan compatible sera —

Proveer el servicio |Logrgg el meror 3 asaguramiento y prayedo. pe requiers ds mucha.

de red de valor 1 &quejos |agpital hd 2omunicazion ent re clientes y B

agregado ylafy or saparts técnica.
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ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA T Wersion:_1.2 Borador. [ Definitiva: §¢]
s FASE 2 Seleccidn del g ient Hods 1 DE: 2
w HOMBRE DEL ESTANDAR ;:  Libreria de infraestructura ¢\ ave peLPROVECTO:  TECTE-1019
para tecnologia de la Informacidn {ITIL)
Definicion del contecto de aplicacion
Muy especifica_, Especifico__%_, General______
Metrica de cumplirmiento de criterios (0 af 1) ]
Aspectos sobresalientes_ Esquema muy completo
FRequerido para el pragecto si , Curmple las neceskiades del provecta Si
Controf del proyecto Administracion en Ia parte tecnologica
Dépi___, Medio__, Fuerte X DéDT Medio__, Fuerte %
Curmpiimisnto de criterios (O af 100 8_ Cumplimiento de criterios (0 & fa) 10
Aspectos satves alientes Dirigido a Sevicios Aspectos sobresalientagPmpliamente aceptada
Rerpuerido para ef provectn Sl Requerido para el provecta S|
Curnple las necaskdades dal proyecto Si__ Curmple fas hecesidadas del proyecto ND_
Satisfacdon de dliente usuario Reduccién cosio- calidad
Debi L Mecdiia | Fuerte % Déwii____, Medio_® | Fuerte
Cumplimiento de chterios (0 af {0 9_ Curmplimiento de criterios (0 & 1@ 9
A spectos soivesalentes_ Siem pre presente Aspectos sobresalientes “iustes sl Gob de by
Rexuerido para el proyecto S| Recueriio para el proyectn 51
Curmpie fas necesiades del proyecto™ND_ Cunpie fas necesidaces dei proyectn N0
EL&BORO Omar VYalenzucla Gémez COMEMTARIOS:E| aspecto més fuerte es el de control de
e ] proyecto,dirigido a serdcos de T

PGACFZE1d

En este ejemplo, el formato PGACF2E1d muestra un prometedor éxito al aplicar ITIL (ver

métricas finales), sin embargo se siguiere el refuerzo en la reduccion costo-calidad, esto se

explica mas adelante.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA T wersion: _1.2 Borador. [] Definitiva: 5]
FASE 2 Seleccién del aseguramiento Hode: 2 pE: 2
HOMBRE DELESTAHDAR.: Libreria de infraesiructura CLAVE DEL PROYECTO: TECTE-1019
para tecnologia de la Informacion

Comentarios generales de la aplicacion de ITIL en el proyecto de TECTE-1019:
Por el resultado del estudio ITIL es altamente compatible para los fines que el
departamento de soporte técnico perisigue, asi mismo algunas de las ofras areas
de aseguramiento pueden reforzarse mediante ofra serie de estdndores v
aseguramizntos,

Los criterios que aseguran aspectos de personal, presupuesto v ofros rubros no

estdn bien definidos, se recomienda tomar alternativas.
ELABORA: Omar Valenzuela Gémez COMENTARIDS:
FECHA: 29/ Julie /2004

En este ejemplo, el comentario se refiere a lo favorable del aseguramiento y las

recomendaciones pertinentes para asegurar el éxito del proyecto.
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Ejemplos de Aplicacion

Como se aprecia, las recomendaciones estan relacionadas al costo de la calidad, y es

resultado de la aplicacion de formatos como el PGACF2E4a, que se expresa a continuacion:

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borador. (K] Detnitiva: []
FASE2 Seleccitn del as eguramiento CLAVE DEL PROVECTC: TECTE-1019
hhrenalde m'fl'aeﬂru:‘hll:c: para Hods 1 DE 1
tecnologia de la Info (ITIL)
Elementos dirigidos a lareduccidn del costo de la calidad
skno |DirectadIndirecto Referenciado en {comentaria)
De irnpacta financiero '™ o cugstiona opciones distintas alas seleosionadas,
demes e meqranientn de presupuesto
En tactor tizmpn si Directo Sicontempla establecer met ricas
i _ istnce de: respuestaal cliente
SRlnfseslcusliSics Si Directo Si cortempla cequr anient os en este coneepto
Sl e Si Directo Sicontempla ceguramient oz eneste concepto
En recursos humanas Si Indirecto Mo cortempla acciones directas que eviten la
/Mo dependenciadel un cierto grupo de operadores
De elementos cortractuales Ho o contemplaacciones directas que prevengan
problemas controctuales en distintos anbitos
Aliarzas ectrategicas Mo conternpla acciones directas de ventaja
He operdt iva o fihancierade dionzas con ot roz
4
MEticElCeljdesoesiEiEIeHIe s 5 Si contemplaestablecer met ricas y mecanismos de
Si Indirecto X
respuesta al cliente
Desgaste poltico y credibilidad social Mo eonterpla met ricos de desqaste social v politicn
Heo (ho aplicable forma directaal caso ya que es un
servicio de etnpresa privada)
ELABORO Muricio Ortuiie Pérez COMEMTARIOS:
Vs rsion preliminar, ajustss en procese por ser barrdor
FECHA: 10/Tulio/20 04

PGACF £ 4a
En el formato PGACF2E4a se aprecian algunos elementos dignos de reforzar, tal es el caso
de la parte de recursos humanos, elementos contractuales, y alianzas estratégicas (ver Pag.
109). Esta clase de formatos conformaran un criterio de juicio que los expertos tendran en
cuenta para reflejar una calificacion final(formato PGACF2E 1d).
Comentarios:
En este caso al igual que en el ejemplol, no debe perderse de vista cual es objetivo de la
evaluacion del aseguramiento. En el caso del Ejemplo 1 se tiene que una empresa de
gobierno requiere un servicio de subcontrato, por lo que su objetivo primario no es la parte
técnica, sino la parte contractual. En el caso del Ejemplo 2 tenemos una empresa privada
que trabaja para un instituto del gobierno, lo cual da una visibn de servicio mas que
contractual.
Ambos ejemplos son muestra de proyectos que si no se encuentran bien definidos, puede
dar lugar a caer en imprecisiones de contexto. Lo util del manejo de formatos es que proveen
el marco de referencia que sirve de herramienta a los consultores, no solo para evaluar el

aseguramiento, sino para definir el contexto al cual sera aplicado.
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Convenciones tipograficas y de referencias usadas para el presente trabajo:
Referencias
Las referencias usadas durante el presente se clasifican en:

Uso o concepto Caso de Uso
Referencias de Autor o Concepto se usard RA[mnn] en superindice
Referencias Bibliograficas se usara RB[mnn] en superindice
Referencias de Internet se usara RW[mnn]en superindice
Referencias Graficas e llustraciones se usara Figura [m. nn] en superindice
Referencias para Tablas se usara RT[mnn] en superindice

m = ndmero de capitulo
nn = ndmero de referencia

Ejemplo
RB203

Se refiere a la tercera referencia bibliografica del segundo
capitulo que se encuentra a detalle al final del trabajo.

RW302

Se refiere a la segund a referencia de Internet del tercer
capitulo que se encuentra al detalle al final del trabajo.

Convenciones tipogréficas

Uso 0 concepto Ejemplo
Titulos de primer nivel [Verdana 16 + Negritas] EL Obj etivo
Titulos de segundo nivel [ Arial 12 + Negritas] La mision en la organizacién
Titulos de tercer nivel [Arial 12 + Negritas + cursivas] Almacén de Datos para toma
Citas textuales referenciadas [Arial 12 + cursivas] Los supuestos del ambiente
Citas textuales completas y referenciadas [Arial 11] "Nosatros, el pueblo de los Estados
Texto Normal [Arial 12] Prueba de texto
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Anexo 2
Ejemplos de Aplicacion

Efectuar un estudio profundo de los elementos que posee un estandar de calidad puede ser
una labor ardua. Sin embargo, no aplicar los criterios descritos en los anteriores capitulos,
puede dejar la sensacion de vacio conceptual. Por esta razén y con objeto de mitigar ambas
circunstancias a continuacion citaremos ejemplos de la aplicacién de los ‘Criterios para la
seleccion de aseguramientos de calidad en torno a Tecnologias de Informacion”. Es
importante sefalar que los ejemplos aqui vertidos se basan tanto en elementos reales como

ficticios, los nombres y descripciones no coinciden necesariamente con la realidad.

Ejemplo 1: Aplicacion de la evaluacion de ARIS! a un proyecto educativo a nivel

federal
Objetivo del ejemplo: dar una muestra de las fases y del plan general

Descripcion: La secretaria de Educacion ha lanzado una licitacion publica internacional, con
objeto de lograr la adquisicidbn de servicio de mantenimiento-arrendamiento de equipo de
computo para fines educativos. Dicho servicio pretende regirse bajo el esquema de
subcontratacion. Esta adquisicion de servicio involucra una cantidad importante de dinero del
erario, razoén por la cual ha sido motivo de politizacion. Los funcionarios actuales de la
secretaria, han tenido importantes puestos en empresas de iniciativa privada. Parte de la
experiencia de dichos funcionarios se relaciona con la aplicacién de la arquitectura ARIS. El
objetivo es determinar, qué tan factible es la aplicacion de esta arquitectura en el proyecto
antes citado.

A continuacion se dan algunos datos del proyecto:

Propdsito de la Licitacion; Contratacion de un Servicio para poner a disposicion de esta Secretaria, la
infraestructura necesaria para la ejecucion y monitoreo remoto del programa de Ciclomedia de un
total de 125,562 Aulas en todas las Entidades de la Republica.

Numero de Licitacion: 014/05.

Carécter: Licitacion Publica Internacional

L ARIS Arquitectura de Sistemas de Informacion Integrados p 65.
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Ejemplos de Aplicacion

Consideraciones adicionales: El proyecto al ser de caracter nacional, encuentra su apoyo en
los gobiernos estatales y municipales, las condiciones de instalacion de equipo deben
contemplar todos los climas, condiciones de acceso, condiciones técnicas (corriente
regulada) etc.

Ejemplos de algunos formatos usados en la evaluacion de ARIS.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI 1.3 Borrador: B¢ Definttiva: []
FASE 1 Justificacidon del aseguramiento Hoda, 1 pe; 1
oRraanzacion: _Secretaria de Educacién CLAVE DEL FROYECTD: CIELO-1019

Listado de acuerdos

Lasecretaria contrata al grupo de consultrores para que un término de 40 dias, entregue un
estudio de evaluacion acerca del la compatibilidad del estdndar ARIS en relacidn asu proyecto
Laagencia consultora se comprmete a fiemar los contratos de confidencialidad anexos

y d clidar los intereses de la Secreariaen tado maomento,

Eltotal a cubrir se hard conbase en el avance del estudio; cubriendo el 50% del total estimada

alos 20 dios v el restante alterming de los 40 dias del inicio del proyecto.

Firmas de aceptacion de los interesados

Car Zeditlo B _ Horadarte Crosce Tose frntonic Margues
For la Secretatia For la firma consultora For el organo de control Interno
Carlos Zedillo Ramirez Heriberto Orozco Sanchez Jose Antonio Marquez
ELABORD: Muricio Ortuiio Pérez COMENTARIOS:
FECHA: 10/ Julis/2004

PGACF1b

Formato PGACF1b usado en la etapa de Justificacién del aseguramiento
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ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

werdon: _1.2 Borrador: [C] Definitiva: [3]

FASE 1 Justificacidn del aseguramiento Hoga: 1 pE: 1
oRGanzscion : Secretaria de Educacién  CLAYEDELPROVECTO: EIELO-1048
NOMERE DEL CONTACTO FUESTO TELEFONO il

(Antonio Guzman Hernandez

Director De Rec. hMate.

S6225990

Carln

Humberto Lepe Gutierrsz

edilln Eamires

Angel Alonso Aguirre Martinez

Subdi de Patrimonic

Directe General Adjunto
Director de Tecnologia

6223999
S6225E003

Aanuirr e

aguzm aniEs ecr etaria.gob.m &

—sgmfzs hlepeddeecretans.oobm g
czedillof®@sec etaria. gob. mx|

ecetariagobmy

D efinicidn de factores gue impulsan al aseguramiento de calidad para Tl

Par orden de la subsecretaria, es necesario contar con un asequramiento de calidad que
garantice el exito del proyecto denaminada
Contratacion de un Servicio para poner a disposician de estaSecretaria, la
infraestructura necesaria para la ejecuciony monitoreo remoto del programa de
Ciclomedia de un total de 125,562 Aulas en Todas las Entidades de laRepiblica,
MNimero de Licitacior 00011001-014,/05,
Cardeter: Licitacitn POblica Internacional

ELA4BORO

Muricio Ortuiio Pérez

FECH&:

10/Julio/2004

COMENTARIOS:

PGACF1a

Se aprecia el formato de listado de acuerdos, documento importante para dar inicio a la

evaluacion.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI

FASE2 Seleccidn del aseguramiento

wersion: _1.2 Borrador [ Definitiva: (]

CLAVE DEL PROYECTO: CIELO-1019

HOMBRE DELESTAHDAR : _Arquitechira de Siztemaz de Info. HoJa _1 pE _ 1
Integrados (ARLS)
COMPATIBILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EN LA ORGANIZACION
Aplicacion del mapa para conocer el ambito de aplicacién del aseguramiento
‘Con asistencia [
Manufactura | ©0ON base de Tl aisladas o L) 503,
Privada Tecnolégica v =
Con asistencia Nivel de s
S O: de TI Integradas{et’gg’e‘::g o
Publica | Servicios | Sl ':,as? Sin
ecnologica
‘/ v g asistencia { BAJO C
\/ \_ tecnolégica 15%

Cbjetivo espedfico  |Elemertos de apoyo
2 los objetivos

Corfar macidn de ==
herarient 2= tecnol dgicas

Corfarmacidnde la Tl y=u
nivel de esigenciatécnica

|Dbjdi\.o geners

=

en cuanto a su aplicacion

Aszequramiehto

Dirigido a Contiene

Relaziona loz dist intos

Congidera la Organizacidn

ks republica,

Conectividad: 15%

T Opt i izacidn de estructura modelodos del prayect o desde su
¢ neqocios, ydisefin | formal. disgramas tencalogicos ¥ conformacidn y su parte

de s jstemas metodo oragnizaciohale: ternnldnic

Comentarios de la organzacion en cuanto a sus caracteristicas

Que laeducacisn | Implantar Bienes Runissleelonies Rquerimisntos para el Froyscto:

lleque atodas los |infroestructura |informaticos R TR0 [ e T AL

rincones del pais d + nterconectodos en toda Softuare-sistema: 5%
educativa

EL&BORO:
FECHA:

Omar Valenzuela Gamez

29/ Julio /2004

COMENTARIOS:

muy fuerte en cuanto al desarrollo , sin embargo, e requiere

un punto de vista mas fuerte en la parte de contiol de servicio

PGACF2ETC

El formato anterior PGACF2E1c) indica qué tan compatible sera el aseguramiento. La

factibilidad del aseguramiento mediante ARIS, puede entenderse con la interpretacion que se

da en la figura siguiente :
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ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI wversion: _1.2 Borrador: [ Definftiva: ]
FASE ? Seleccidn del aseguramiento CLAVE DELPROYVECTD: CICLO-101%
HOMERE DEL ESTANDAR : Arquitectura de Sistemas de Info. Hous 1 DE: 1

Integrados {ARIS)
COMPATIBILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EN

Una de las partes fuertes de la

Aplicacion del mapa para conocer el ambito de aplicaciin deld  mctodologia es el modelado de
Con asis! procesos con el proposito de
Manufactura | COn base de Tl ais| inforrpatiz arlos, en este caso sélo
Privada Por su parte el proyeda serd establecer infraestructura
— || implica instalar infraestructura
Segprecacuesl educativa (no el desarrallo de
aseguramiento se especidliza sistemas) y ho se enfoca una
en disefio de negocios y estrudrua de negoda fipo
elaboracion de sistemas desde empresa privada,
el punto de wista produ ccian.

Corformacion delaTlysu
nivel de exigencia téorica

ifico ‘de 3poyo
ivos

7
Corfar macian de |3,
herramientas tecn Cas

C: ios del asegurale. foencuy Ju aplicaci f) =
B - Dirigido & — el cna Tos it Bl porcentaje de software-sistema
sequramiento
d 'I?I Ot it zacidin de, structura modelados (desbar_mllgge SDTWBIE Jes lamas
€ hegocios, vy dis formal, disgramas tenenlogicos S8 el G R el s
. T aprovecha lofuerte del
de sjst metodo orgaizacionales, .
C 0s de la ion /O cuanto a sus caractensticas |
Que la educacidn Implan‘rarr Bienes HTTEEEITS Rque rimientos paras|
ducativas dispuest
llegue a todos los finfrogstructura linfarmaticos LRI CHTTRESE (e Atk
) P interconectodas en toda. | Saftware-sistema: 5%
rincones del pais i .
Pa_educativa la republica, Conect idod: 15%

ELABORQ: Omar Valenzuela Gimez COMENTARIDS: i
FECH: 29/ Tulio /2004 muy fuerbe en cuanto al desarrallo, sin embargo, se requiere
g ulio

Como consta en la descripcion, existen algunos puntos destacables en el formato anterior
(PGACF2EL1lc), sin embargo, el formato (PGACF2E1d) muestra los elementos que hay que

reforzar. El formato contiene cinco partes que califican el aseguramiento 2

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI wersion 1.2 Bomracor [] Defiritiver
FASE 2 Seleccion del aseguramiento Hous 1 pe 2
W HOMBRE DEL ESTANDAR : Arquitectura de Sistemas  c(avE DEL PROYECTD:  CICLO-101%
de Info.Integrados (ARIS)
Definicion del contexto de aplicacion
Muy especifico | Especffico X, General
Métrica de cumplimiento de criterios (0 al 10) L
Aspecios sotresalientes  Sus esquemas definizidn son muy completos
Requeriio para el proyecio Si | Cumple las necesidades del provecta P aciamente
Conirol del proyecto Administracion en la parte tecnologica
Dépi____ Medio ®__ | Fuere Débil Madi | Fuarte %
Curmplimiento de criterios (0 &l 10) B_ Cumplimiento de citerios (0 &l 0) _ 8
A specios sobres alientes Diogramas ccherentes|| Aspectns sobvesaliontes Mo para tercericacidn
Reruericio para el proyecto_ 51 Requerida para ef proyecto__51
Cumple ias necesidades del provecta Si_ Cumple las necesidades del proyecio N0
Satisfaccion de diente usuaro Reduccidn costo- calidad
DERE_ | Medio ™ Fuerte Dépi_* Medio | Fuerte
Cumplimiento de criterios (02 10) & Curnpliriento de crterios (@ & 7003
Aspectos sobres alentes_requere refusrzo Aspectos sobresafientes N0 3Pto en gobisino
Requerico para ef proyecto 5! Requertio para el proyectn 51
Cumple fas neceskades del proyectall_ Curmple fas necesidacies del provects N0
ELABORD: __Owmar Valenzuela Gémez EDMENTAHIDS tercericacidn, es un termino mejor conocido
outsurcing.
FECHA: 29/Julio/2004 er comentarios segunda Hoja

PGACFX1d

Como se puede apreciar lo referente a “Reduccion costo-calidad” tienen la métrica mas baja

? Esto es acorde con la conformacion de los criterios de aseguramiento de calidad en torno a Tl Pag. 102
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ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Wersion: _1.2 Berrador [[] Definitiva: 3]

u HOMBRE DEL ESTAHDAR :  Arquitectura de Sistemas L avE DEL PROYVECTD:  CICLO-1019
de Info.Inteqrades (ARLS

Definicion del contecto de apiicacion

FASE 2 Seleccidn del aseguramiento Hoda 1 DE: 2

Muy especifica . Especifico (General
Métrica de curmplimiento e crjp BN este ejemplo los elementos de
A spectos sobresalientes S safisfaccion de cliente usuario dan como
resultado unametrica de B.

. Si
Requerdo para elprayecto__—__, CUMPR Como puede apreciarse, todos |os
Control def proyecto elementos de evaluadan se acompafian de
D L Medio X Fuerte un resultado final, produdo de las distintas

evaluaciones de otros formatos.
El detalle de este ejemplo s expresa més
arlelante. Ver nota).

Curmpiimiento de criterios (0 al 10) 8
Aspectos sobresalientss Diogramas coherentes
Requerido para ef provecto B

T
Cumpia fas heceskiades dal proyecto S Cu <Ealdades del provecta WO
Satisfacdon de diente usuario /?etmca'dn cosio- calidad
. Lo e M ]
Dahif — ,Mea‘p — Fuette - - Deb.lr. : Medp . . Fuerta 7
Cumplimiento de criterios (0 ai 10) Currpiiriento de crterios (0 af 1) i
Aspectos sobvesalentes_1equiene refusrzo Aspectos sobresalisntes 0 Spto en gabierno
Rexuericio para ef proyectn S Requerido para el provecta_ S|
Cumple jas hecesidades del provecto NO Curmple Ias necesidades del provecto NO
ELABORO: Omar Vaenzuela Gémez COMEMTARIOS: tercericacidn, es un termino mejor conocido
outsLrcing.
FECHA: 29/ Tulie /2 004 Ve comentanos sequnda Hoja

Nota: La métrica a la que se hace mencion, es establecida por el grupo de consultores
expertos que con base en su experiencia y sobre todo al resultado obtenido del uso de otros
formatos, de los cuales se dan ejemplos mas adelante.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Wersion: _1.2 Bowador. [[] Definitiva: 5]
FASE 2 Seleccidn del aseguramiento Hods 2 DE: 2

HOMBRE DELESTANDAR:  Arquitectuwra de Sistemas | .. pEL PROVECTD:  CIELO-1019
de Info.Integrades (ARIS)

Comentarios generales de la aplicacion de ARIS en el proyecto de CICLOMEDIA:
Dehe considerarse que este proyecto esta en manos del conjunto de empresas que
resulten adjudicadas en el proceso de licitiacion. Razdn por la cual el aspecto
principal & cuidar en beneficio a de la Secretaria, es el relacionado en la parte
contractual.

Bajo este argumento es muy recomendahble cubrir los criterios referentes al

"costo de la calidad" mediante otros aseguramientos.

ELLBORD: ___Omar Valenzuela Gdmez COMENTARIOS:

FECHA: 29/ Julio /2004
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Es importante que los formatos principales se complementen con formatos anexos que
permitan describir textos que no encontraron espacio fisico en los formatos principales. En el
formato anterior se puede ver en el lado superior derecho del formato la nota indicando “Hoja
2 de 2", misma que enuncia en la parte central una explicacion del contexto sobre el cual se
desenvolvera el aseguramiento, tambiénincluye una recomendacion acerca del elemento es
factible de ser reforzado. Lo anterior es un ejemplo de anexo de informacion complementaria.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borrador [ Defitiva[]
|f.+. FASE 2 Seleccion del aseguramiento CLAVE DEL PROYECTO: CRELO-1019
v e . .
W HOMBRE DEL ESTAHDAR : Arquitectura de Sistemas de Info. boJs 1 pE 1
Integrades (ARLS)

Elementos dirigidos al control del proyecto
Administracion del proyecto respecto a los participantes

SI/ND Hivel requerido D ocum ertaci on 1 eferida en:
Farmalizacion de responsabilidades

Ell Alto Apartado de Inplementacion
Contiol de secuenca de acdones

S Alto Apartade de controlde plataforma

Apartado ds Dissfio

Conrelacion entre fareas

Si Presente Apartado de Disefio
|Erementos de apoye Formates y de ARIS (sa 1 Ly SAPIRZ)
Cornpiejidad ol asegurarmierto para corfrol OBl provedo EUES Wedio Bain Tiempo:
Des eripoién adicional
ELABORO: Alexis Rojaz Sanchez COMEMTARIDS: SAPR3 esunahsrmmisnta comerciol ds
infegracien que frabajads formamodukr,
FECHA: 10/Julio/2004 Crequir 2

PGACFZE 2a

El formato PGACF2E2a muestra la aplicacion del grupo de Criterios dirigidos al control del
proyecto, su resultado finalmente se reflejara en los formatos PGACF2E1cy PGACF2E1d.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Barrador: Defiritiva: []
FASE 2 Seleccidn del aseguramiento CLAVE DEL PROYVECTO: CICLD-1019

Arquitectura de Sistemaz de Info. Hoz 1 DE 1
Integrades (ARIS)

Elementos dirigidos al control del proyecto

Administracion del proyecto en su parte tecnoldgica

SEND Documentacién Referida en

Elementos para analisis v especificaciones
&I Apartade de Dizefio

Elementos: para el disefio
&1 Apartade de Diseiio

Documentacion del desarrolio
SI Manual Generd y de uso de ARIS

Elementos de integracian y pruehas
sI Apartade de Imlementacién

Elemmertos para la liberacidn de provecto
sI Apartado de Implementacion

Elemmertos para manterirniento
st Apartodo de Implementacisn

ELABORO: Alexiz Rojas Sanchez COMENTARIOS:
FECHA: 10/ Julio /2004

PGACFZE 2b
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Un punto fuerte de ARIS es la parte tecnoldgica como se aprecia en el formato PGACF2E2b

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI Borrador: Definitiva: ]
3 FASE 2 Seleccidn del aseguramiento CLAVE DEL PROYECTO: CIELO-1019
[t ey . .
% HOMBRE DEL ESTANDAR : Arquitectura de Sistemas de Info. Hous _1 pE: _1

Integrades (ARLS)

Elementos dirigidos al control del proyecto
Reduccion deries go
Facibilidad téenica
Mo contemplade farmadirecta laevaluacién de distintos plataformas, (recomienda SAP/R3)

Faibilidad financiera
Mo contiene apartados referentes a este rubro

Prewencidn financiera
MNa contiene apartados referentes a este rubro

Frewencion en recursos humanos
Mo contiene apartados referentes aeste rubro

Elementos de monitoreo y revisidn durante el proceso
Presente de formadirecta como de forma indirecta

Elementos para corroborar les datos base de proyecto
Mo cantempla procedimientos en este sentido

Frawencidn bajo lo sacial, politico, presupuestal
MNa hay apartadoz en este rubro

ELAEORO: Alexiz Pojas Sanchez COMENTARIOS: _Se recomienda cubrir esta deficiencia

o otpg LE T lento

FECHA: 10/ Julie/2004

PGACF2E 2

En el caso de ARIS, se encontré que uno de los puntos a reforzar es la reduccion de riesgo,
lo anterior con base en el formato PGACF2E2c, que muestra ausencias de elementos de
esta clase.

Comentarios:

Durante la evaluacién de un aseguramiento de calidad, es importante tener en cuenta el
objetivo final. En este primer ejemplo el objetivo final fue la aplicacion del aseguramiento
ARIS al proyecto Ciclomedia. Sin embargo es recomendable no perder de vista que la
evaluacion de un aseguramiento de calidad se compone por la aplicacion de “Los criterios
para la seleccion de aseguramientos de calidad en torno a Tecnologias de Informacion”, que
estan dirigidos a evaluar el aseguramiento de calidad y no al proyecto en si (figura 4.2 p93).
Como se puede apreciar de la aplicacion de formatos, y en especifico los formatos
PGACF2E1lc y PGACF2E1d es posible visualizar la compatibilidad de un aseguramiento con
un proyecto. De este andlisis de comparacion, se obtienen las posibles debilidades del
aseguramiento y nos permite inferir qué aspectos son dignos de reforzarse, abriendo la

posibilidad de aplicar uno 0 mas aseguramientos complementarios.
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Ejemplo 2: Evaluaciéon del estandar ITIL® para una empresa que ofrece el servicio de
red de valor agregado

La empresa de Tecnologia en Telecomunicaciones ha ganado la operacion de una concesion
de servicios que otorga Instituto de seguridad social federal (Instituto). Dicha concesion
consiste poder mandar y recibir datos via electrénica entre el Instituto y distintas empresas
gue aseguran a sus empleados. El servicio debe estar disponible las 24 horas los 365 dias
del afio e implica el manejo de informacion valiosa para el instituto y las empresas, ya que de
esto depende la atencién médica de los empleados de las empresas. Por las caracteristicas
antes citadas, el prestigio de la empresa concesionaria, gira en torno al soporte técnico y la
habilidad de los directivos para resolver los problemas que puedan surgir entre empresas y
los funcionarios del Instituto de seguridad social federal.

La inquietud de los Directores de Tecnologia de Telecomunicaciones radica en saber si es
factible aplicacion del ITIL para su empresa.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI 1.3 Borrador: [ Definitiva: [
FASE 1 Justificacion del aseguramiento Hous: 1 pe: 1
ORGaN ZacioN : Tecnologia en Tel ic aci CLAVE DEL PROVECTO, TECTE-1019

Listado de acuerdos

Laempresa contrata al grupo de consultores para que untérmino de 20 dias, entregue un
estudio de evaluacion acercadel la comparibilidad del estdndar ITIL en relacion a los servicios
Laagenciaconsultara se comprmete a firmar los contratos de confidencialidad anexos

v a cuidar los infereses de laempresa entodo momenta,

Eltotal a cubrir se hard conbase en el reporte cubriendo el 50% del total estimado

alog 10 digs y el restante altermino de log 20 diaz del inicio del provecto.

Fimnmas de aceptacion de los interesados

T Rtz Pavd Perez [, Fodey Tapia
For la Empresa Far la firma consultora For el organo de contral Interno
Juan Jose Ruiz David Dizz Perez Ruben Tapia

ELABORD: Muricio Ortuiio Pérez COMENTARIOS:

FECHA: 10/ Julie/2004

PGACF1b

Ejemplo del Listado de acuerdos para el proyecto TECTE-1019

% ITIL Libreria de infraestructura para tecnologia de la Informacién p79
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ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI wersior: _1.3 Borador: [ Definitiva: [X]

FASE 2 Seleccion del as eguramiento CLAVE DEL PROVECT(; TECTEL-101%

HOMBRE DEL ESTAHDAR : _ Libreria de infracstructura para Hoss _1 pe 1
tecnologia de la Informacion (ITIL

Levantamiento de informacidn acerca de los aseguramientos de calidad vigentes en la organizacion

[Aseguramientos asociados Mo se cuenta con normeas de ealidad formal Ge cuerta con maruales de proced imienta)
Areas dela or on donde es aplicad, En el departamento de soporte Técnico

Fecha de Inicio de aplciac Iinguna definida

Resp bles dd aseq [ . puesto,

Gerente de Soporte Téonico

Comentarios acerca del aseguramiento de calidad

Laempresatiene 16 afios de fundada. la labor actual se enfoca a dar el servicio de Red de valar

agregado, gestionar tramites con el instituo de sequridad. dar servicio de soparte via telefdnica v

preszencial,

Cuenta con un conjunto de manuales téenicos asi como los manuales de las distintas tecnalogios

uzadas,

ELABORC: Muricio Oriuio Pérez COMENTARIOS __El Servicio de red de vala agregado

FECH&: 10/ Tulio /20 04 canzizte en und red privada de almacenamisntode

datos o= 74 boms= todos los digs del afin

FGACFETa

Formatos como el PGACF2E1 son de utilidad para el equipo de trabajo ya que contextualizan

la aplicacion del aseguramiento.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI Wersion: _1.2 Borrador:  [] Definitiva: 5]

FASE 2 Seleccidn del ] ient CL&WE DEL PROYECTD: TECTE-1019
HOMBRE DEL ESTANDAR : Libreria de infraestructura para Houx _1 pE: _ 1

tecnologia de la Informacion (ITIL

Caracteristicas generales del aseguramiento

Nombre:  Libreria ITIL® (IT Infrastructure Library)
Aplicado en: organizaciones de todos los sectores que requieran administracidn de servicios

Descripcion:
Consizte gn un conjunto de documentos que proporcionan una serie de practicas destinadas a proveerun
marca de referencia para la gestién de procesos de servicios basados en TL

Documentacion de apoyo para su aplicacion
Manuales de ITIL
Manuales de certificac idn:
Testimanios de emoresas filiales

EL&BORD: Muricio Ortuiio Pérez COMENTARIDS:
FECHa: 10/Julio /2004

FGACFZETh

El formato PGACF2E1b esta dirigido a describir las generalidades del aseguramiento.
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Ejemplos de Aplicacion

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA TI version: _1.2 Borrador. [ Defnitiva )

FASE? Seleccidon del aseguramiento CL&YE DEL PROYECTOD: TECTE-1019

Libreria de infraestructura para

HOMBRE DELE STAHDAR : Houg _1 pE: _ 1
tecnologia de la Informacion (ITIL)
COMPATIBILIDAD DEL ASEGURAMIENTO EN LA ORGANIZA CION
Aplicacion del mapa para conocer el ambito de aplicacidn del aseguramiento
Con asistencia |
f Manufactura Tecc(:):oll);;?:a de Tl aisladas ALTO 3p0%
Privad: i
rivaca |- Con asistencia Nivel de s
Cha o4 AT Integradas{et’gg’e‘::g -
Publica | Servicios " Sin l:’as_e Sin
ecnologica
‘/ 9 asistencia { BAJO C
\_ tecnologica 65%

Corfarmadidnde la Tl ysu

(Objetive genersl Chjaivo espedfico  |Elerertos de apoyo [Confor macidn delas
= nivel de exigendatéonica

loz objativos herramient 2= tecnol dgicas

C iosdel ] en cuanto a su apli
Birigido a Establecer un At cdologia Capitulado paracubrir | Birigido a servicio

. buen rivel estructurada las exigencics de los independeinte mente de su
e rvicios de Servicios bajo servicios basados en exigencia técnica.
basadozen TI | ot
Ci osde la en cuanto a sus caractenisticas

Proveer el servicio

de red de walor

Lograr el merar
rumero de quejas

Tecnalogia y Se disponen de

capital humana Departament oz de

5 requisre de mucha
comunicazion ent re clientes y

soparte téonico.

agregado w lamejor soporte téenico.
ELAEORO: Cmar Valenzuela Gémez COMENTARIOS: ELaseg : .
muy gdlida, bazada en servicios.
FECHA: 29/ Julio /2004

PGACFZETe

De igual forma que en ejemplo anterior el formato PGACF2E1c es de utilidad para saber la
compatibilidad del aseguramiento con lo que realmente se desea obtener de él. Esto se

aprecia mejor en el siguiente ejemplo de formato:

Esta secidn del formato permite ubicar mediante las columnas que se
forman, el contexto del proyecto v la base de la evalucacian del
aseguramiento.

co DEL ASEGURAMIENTO EN LA ORGANIZACION

TOTT TIEAPITCAC T

el map4d frara ComoTer et

TIET a5 EYuT

i ‘/ Con asistencia { e . i
Manufactura | _CON base de Tl aisladas 0
— Tecnolégica .
seccion "A' se dirige a Con asistencia Nivel de
establecer los alcances q T integradas{ex[ge““ S
del aseguramiento de Sin base - & action "B" se dirigea )
calidad. tecnologica Sin definit el alcance v
asistencia { okjetivos del Provecto
/ 63 elermentos de referencia deTl.
general TEjdiw empecifics [Bemertos| O evaluacian, tanto de Forfarmacian e =Ty su
=los obieti] ase guramientg como de ivel de exigencia técrica
. del asequisSiento en cuanto a su a ropedo, encuentran un
irigido a #Metodoled contexto comin en las birigido a servicio
A g ) estructurd oolumnas. La comparacion independeirte mente de su
Fenieios de las secciones ("A"y "B") . | exigencia técnica
fosadm EnlE puede dar lugar & saher qué -
CE one tan compatible sera —

Proveer el servicio |Logrgg el meror 3 asaguramiento y prayedo. pe requiers ds mucha.

de red de valor 1 &quejos |agpital hd 2omunicazion ent re clientes y B

agregado ylafy or saparts técnica.
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Anexo 2

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA T Wersion:_1.2 Borador. [ Definitiva: §¢]
s FASE 2 Seleccidn del g ient Hods 1 DE: 2
w HOMBRE DEL ESTANDAR ;:  Libreria de infraestructura ¢\ ave peLPROVECTO:  TECTE-1019
para tecnologia de la Informacidn {ITIL)
Definicion del contecto de aplicacion
Muy especifica_, Especifico__%_, General______
Metrica de cumplirmiento de criterios (0 af 1) ]
Aspectos sobresalientes_ Esquema muy completo
FRequerido para el pragecto si , Curmple las neceskiades del provecta Si
Controf del proyecto Administracion en Ia parte tecnologica
Dépi___, Medio__, Fuerte X DéDT Medio__, Fuerte %
Curmpiimisnto de criterios (O af 100 8_ Cumplimiento de criterios (0 & fa) 10
Aspectos satves alientes Dirigido a Sevicios Aspectos sobresalientagPmpliamente aceptada
Rerpuerido para ef provectn Sl Requerido para el provecta S|
Curnple las necaskdades dal proyecto Si__ Curmple fas hecesidadas del proyecto ND_
Satisfacdon de dliente usuario Reduccién cosio- calidad
Debi L Mecdiia | Fuerte % Déwii____, Medio_® | Fuerte
Cumplimiento de chterios (0 af {0 9_ Curmplimiento de criterios (0 & 1@ 9
A spectos soivesalentes_ Siem pre presente Aspectos sobresalientes “iustes sl Gob de by
Rexuerido para el proyecto S| Recueriio para el proyectn 51
Curmpie fas necesiades del proyecto™ND_ Cunpie fas necesidaces dei proyectn N0
EL&BORO Omar VYalenzucla Gémez COMEMTARIOS:E| aspecto més fuerte es el de control de
e ] proyecto,dirigido a serdcos de T

PGACFZE1d

En este ejemplo, el formato PGACF2E1d muestra un prometedor éxito al aplicar ITIL (ver

métricas finales), sin embargo se siguiere el refuerzo en la reduccion costo-calidad, esto se

explica mas adelante.

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARA T wersion: _1.2 Borador. [] Definitiva: 5]
FASE 2 Seleccién del aseguramiento Hode: 2 pE: 2
HOMBRE DELESTAHDAR.: Libreria de infraesiructura CLAVE DEL PROYECTO: TECTE-1019
para tecnologia de la Informacion

Comentarios generales de la aplicacion de ITIL en el proyecto de TECTE-1019:
Por el resultado del estudio ITIL es altamente compatible para los fines que el
departamento de soporte técnico perisigue, asi mismo algunas de las ofras areas
de aseguramiento pueden reforzarse mediante ofra serie de estdndores v
aseguramizntos,

Los criterios que aseguran aspectos de personal, presupuesto v ofros rubros no

estdn bien definidos, se recomienda tomar alternativas.
ELABORA: Omar Valenzuela Gémez COMENTARIDS:
FECHA: 29/ Julie /2004

En este ejemplo, el comentario se refiere a lo favorable del aseguramiento y las

recomendaciones pertinentes para asegurar el éxito del proyecto.
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Ejemplos de Aplicacion

Como se aprecia, las recomendaciones estan relacionadas al costo de la calidad, y es

resultado de la aplicacion de formatos como el PGACF2E4a, que se expresa a continuacion:

ASEGURAMIENTOS DE CALIDAD PARATI Borador. (K] Detnitiva: []
FASE2 Seleccitn del as eguramiento CLAVE DEL PROVECTC: TECTE-1019
hhrenalde m'fl'aeﬂru:‘hll:c: para Hods 1 DE 1
tecnologia de la Info (ITIL)
Elementos dirigidos a lareduccidn del costo de la calidad
skno |DirectadIndirecto Referenciado en {comentaria)
De irnpacta financiero '™ o cugstiona opciones distintas alas seleosionadas,
demes e meqranientn de presupuesto
En tactor tizmpn si Directo Sicontempla establecer met ricas
i _ istnce de: respuestaal cliente
SRlnfseslcusliSics Si Directo Si cortempla cequr anient os en este coneepto
Sl e Si Directo Sicontempla ceguramient oz eneste concepto
En recursos humanas Si Indirecto Mo cortempla acciones directas que eviten la
/Mo dependenciadel un cierto grupo de operadores
De elementos cortractuales Ho o contemplaacciones directas que prevengan
problemas controctuales en distintos anbitos
Aliarzas ectrategicas Mo conternpla acciones directas de ventaja
He operdt iva o fihancierade dionzas con ot roz
4
MEticElCeljdesoesiEiEIeHIe s 5 Si contemplaestablecer met ricas y mecanismos de
Si Indirecto X
respuesta al cliente
Desgaste poltico y credibilidad social Mo eonterpla met ricos de desqaste social v politicn
Heo (ho aplicable forma directaal caso ya que es un
servicio de etnpresa privada)
ELABORO Muricio Ortuiie Pérez COMEMTARIOS:
Vs rsion preliminar, ajustss en procese por ser barrdor
FECHA: 10/Tulio/20 04

PGACF £ 4a
En el formato PGACF2E4a se aprecian algunos elementos dignos de reforzar, tal es el caso
de la parte de recursos humanos, elementos contractuales, y alianzas estratégicas (ver Pag.
109). Esta clase de formatos conformaran un criterio de juicio que los expertos tendran en
cuenta para reflejar una calificacion final(formato PGACF2E 1d).
Comentarios:
En este caso al igual que en el ejemplol, no debe perderse de vista cual es objetivo de la
evaluacion del aseguramiento. En el caso del Ejemplo 1 se tiene que una empresa de
gobierno requiere un servicio de subcontrato, por lo que su objetivo primario no es la parte
técnica, sino la parte contractual. En el caso del Ejemplo 2 tenemos una empresa privada
que trabaja para un instituto del gobierno, lo cual da una visibn de servicio mas que
contractual.
Ambos ejemplos son muestra de proyectos que si no se encuentran bien definidos, puede
dar lugar a caer en imprecisiones de contexto. Lo util del manejo de formatos es que proveen
el marco de referencia que sirve de herramienta a los consultores, no solo para evaluar el

aseguramiento, sino para definir el contexto al cual sera aplicado.
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Convenciones tipograficas y de referencias usadas para el presente trabajo:
Referencias
Las referencias usadas durante el presente se clasifican en:

Uso o concepto Caso de Uso
Referencias de Autor o Concepto se usard RA[mnn] en superindice
Referencias Bibliograficas se usara RB[mnn] en superindice
Referencias de Internet se usara RW[mnn]en superindice
Referencias Graficas e llustraciones se usara Figura [m. nn] en superindice
Referencias para Tablas se usara RT[mnn] en superindice

m = ndmero de capitulo
nn = ndmero de referencia

Ejemplo
RB203

Se refiere a la tercera referencia bibliografica del segundo
capitulo que se encuentra a detalle al final del trabajo.

RW302

Se refiere a la segund a referencia de Internet del tercer
capitulo que se encuentra al detalle al final del trabajo.

Convenciones tipogréficas

Uso 0 concepto Ejemplo
Titulos de primer nivel [Verdana 16 + Negritas] EL Obj etivo
Titulos de segundo nivel [ Arial 12 + Negritas] La mision en la organizacién
Titulos de tercer nivel [Arial 12 + Negritas + cursivas] Almacén de Datos para toma
Citas textuales referenciadas [Arial 12 + cursivas] Los supuestos del ambiente
Citas textuales completas y referenciadas [Arial 11] "Nosatros, el pueblo de los Estados
Texto Normal [Arial 12] Prueba de texto
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REFERENCIAS

Figua 11 Mapa conceptual del Capitulo 1, expresa las relaciones internas y externas que
conforman una organizacion. Expresa también su especificidad en cuanto a si una

organizacion es gubernamental o bien de iniciativa privada. Incluye las entidades
externas mostrando su relacion con el cambio.

RALIOL E| Mapa Conceptual (MC) es una herramienta para organizar y representar

conocimiento expresar (ideas y asociaciones) de una manera grafica y sintética.
Planteado inicialmente por Joseph Novak en la década del 60 orientado al aprendizaje
eficiente y significativo, [Novak D Joseph., Gowin Bob .Aprendiendo a aprender,
Barcelona: Ediciones Martinez Roca, 1988. 228p.], fue retomado y usado en la
metodologia de sistemas suaves|[ Soft Systems Methodology (SMS)] disefiada por
Peter Checkland y enunciada por primera vez para fines de andlisis de problemas

suaves en: [Techniques in Soft Systems Practice Part 1. Systems Diagrams- Some
Tentative Guidelines, Journal of Applied Systems Analysis, vol. 6, 1979, pp. 33-40].

RAL02 josé Ortega y Gasset 1883-1955 Fildsofo y ensayista espafiol, famoso por su critica
humanista de la civilizacibn moderna. Naci6 en Madrid, en cuya universidad se
doctoré en filosofia y ampli6 estudios en las universidades de Leipzig, Berlh y
Marburgo. Sus articulos, conferencias y ensayos sobre temas filosoficos y politicos
contribuyeron al renacer intelectual espafiol de las primeras décadas del siglo XX,

RBI0L Russell L.Ackoff, “Planificacion de la empresa del futuro”, Noriega Limusa 1990, p.p. 46

RT1011deas de Russell Ackof en trono a la organizacion

Figura 1.2 \japa Conceptual de una organizacion con base en afirmaciones de Russell Ackoff

RT102 Tabla de relacién de las ideas de Ackoff en torno a la organizacion

RB102 Russell L.Ackoff, “Planificacién de la empresa del futuro”, Noriega Limusa 1990, p.p. 47

RB102 Russell L.Ackoff, “Planificacion de la empresa del futuro”, Noriega Limusa 1990, p.p. 47

Figura 13 ||ustracion que expresa la desviacion de una organizacion en terminos de
objetivos—Fuente Checkland.. por confirmar afio y volumen de publicacion

RB1O3 peter Drucker, Su visién sobre: La administracién La organizacion basada en la
informacién La economia— La sociedad, Grupo editorial NORMA 1996,pp 29

RB104 peter Drucker, Su vision sobre: La administracion La organizacion basada en la
informacién La economia— La sociedad, Grupo editorial NORMA 1996,pp 29-31

RT103 Tabla, relacion de las ideas de Peter Drucker en torno a la “teoria del negocio”.
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Figura 14 Figura, Descripcion de las denominadas “dimensiones del tiempo” y la teoria del
Negocio de Peter Drucker

RB10S Russell L.Ackoff, “Planificacion de la empresa del futuro”,Noriega Limusa 1990, p.p.
50,51.

RB10S Roger Kaufman, Guia préactica para la planeacion en las organizaciones, Trillas,1987 pp
57.

RB107 Roger Kaufman, Guia practica para la planeacién en las organizaciones, Trillas,1987 pp
40-41.

TB108 Roger Kaufman, Guia préactica para la planeacion en las organizaciones, Trillas,1987 pp
40-41 .

RB10O9 Russell L.Ackoff, “Planificacién de la empresa del futuro”,Noriega Limusa 1990, p.p.
134-136.

RBL10 Russell L.Ackoff, “Planificacién de la empresa del futuro”,Noriega Limusa 1990, p.p.
134,135.

RBLL Russell L.Ackoff, “Planificacion de la empresa del futuro”,Noriega Limusa 1990, p. 137 ]

RBL12 salvador Mercado H. Administracién de Medianas y pequefias empresas, Editorial PAC
S.A.deC.V.p4-6

RW10l camara de Diputados - H. Congreso de la Union [en linea]. Sitio oficial de congreso e-
congreso , [Av. Congreso de la Union No 66 Col. El parque Del Venustiano Carranza
Cp. 15969 México D.F], Publicaciones de consulta en linea: <
http://www.cddhcu.gob.mx/organi/constitu.htm>. Archivo consultado para esta articulo
en: < http://www.cddhcu.gob.mx/organi/tit_lero.htm#1> [Consulta: 1 mayo 2004]

RW102 ys Dept of State - USINFO [en linea]. Sitio producido y mantenido por el Burd
internacional de programas de Informacion del departamento de estado de los
Estados Unidos de América, [Division de comunicacion publica PA/PL , Room 2286
U.S. Department of State Washington, D.C. 20520.], Publicaciones de consulta en
linea: < http://www.cddhcu.gob.mx/organi/constitu.htm>. Archivo consultado para esta
articulo en: < http://usinfo.state.gov/espanol/infousa/govt/files/oagov/oagov.htm>
[Consuta: 2 mayo 2004].

RW103  Consititucion Politica del Perti 1993 [en linea]. Sitio Diario Correo Per(, Pr. Jorge
Salazar Araoz 171, Santa Catalina, Lima 13, Per(.], Publicaciones de consulta en
linea: < http://www.correoperu.com.pe >. Archivo consultado para esta articulo en: <
http://www.correoperu.com.pe/enlinea/temas/constitucion93/constPolitica93-5.htm >
[Consulta: 2 mayo 2004].
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RBL13 |nformation Technology-led Dvelopment, Tadao Saito, Aian Productivity Organization,
Hong Kong, 1990, pp2-15

RBL4 Estrategia competitiva, Michael E. Porter, Editorial Continental S.A. México 1997, pp
1,10.

RBL1S william A Bocchino, Sistemas de informacién para la Administracion, TRILLAS, 1985.
RGTEDP Costs, and Charges, James W. Cortada, Prentice Hall 1980, p 4

RBLLS Empresas que perduran, build to last, James C. Collins Jerry | Porras. Editorial Norma,
Colombia 1995,pp 311-312.

RBL16 Empresas que perduran, build to last, James C. Collins Jerry | Porras. Editorial Norma,
Colombia 1995,pp 312.

RG105 Empresas que perduran, build to last, James C. Collins Jerry | Porras. Editorial Norma,
Colombia 1995,pp 312.

RT104 Tabla Resumen de Elementos de organizacién general ,Elementos no estructurados
Fuente: ElI Secreto de Microsoft, Michael A. Cusumano, Richard W.Selby, Rentice
Hall 1996

RT105 secreto de Microsoft, Michael A. Cusumano, Richard W.Selby, Prentice Hall 1996:Tabla
de principios del manejo de la compafia.

RT108 Secreto de Microsoft, Michael A. Cusumano, Richard W.Selby, Prentice Hall 1996:Tabla
de Principios de para el manejo de personal y habilidades.

RT107 Secreto de Microsoft, Michael A. Cusumano, Richard W.Selby, Prentice Hall 1996 Tabla
de Principios aplicacion del enfoque sincronizar y estabilizar.

RT106 E| Secreto de Microsoft, Michael A. Cusumano, Rchard W.Selby, Prentice Hall 1996
P.p. 406

RBLI7 puntos del organizacién de equipos El secreto de Microsoft, Michael A. Cusumano,
Richard W.Selby, Prentice Hall 1996,

Figura 21 Mapa Conceptual Capitulo 2

Fera22 EDP Costs, and Charges, James W. Cortada, Prentice Hall 1980, p 4

RB201 Gordon B. Davis-Margrethe H.Olson, Sistemas de informacién gerencial segunda
edicion McGraw-Hill 1987 pp 208
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Figura 2.3 Gordon B. Davis-Margrethe H.Olson, Sistemas de informacion gerencial segunda

edicion McGraw-Hill 1987 pp 208.

RB201 Gordon B. Davis-Margrethe H.Olson, Sistemas de informacién gerencial segunda

RB202

RB203

RW201

RwW202

RW203

edicion McGraw-Hill 1987 pp 208-209.
Information System For Strategyc Decision De K.J. Radford, 1978

Daniel D.R., “Management Information Crisis”, Harvard Business Review. September —
October 1961 p 113

Tech Web:The Business Technology Network [en linea]. TechEncyclopedia ,[CMP
Media LLC 600 Community Drive. anaste, NY 11030], Publicaciones de consulta en
linea: < http://www.techweb.com/>. Archivo consultado para esta definicion en:
<http://lwww.techweb.com/encyclopedia/defineterm?term=+Information+Technology&x
=34&y=7> [Consulta: 12 mayo 2004].

Keywords & Definitions for 10 [en linea]. MIT Sloan School of Management Professor
Thomas Malone and Professor Michael Scott Morton, [ MIT, 77 Massachusetts
Avenue, NE20-336, Cambridge, MA 02139,USA], web site de MIT Sloan School <
http://ccs.mit.edu/21c/index.html >, Listado de definiciones en linea: <
http://ccs.mit.edu/21c/iokey.html > [Consulta: 12 mayo 2004].

DIVISION E—INFORMATION TECHNOLOGY MANAGEMENT REFORM [en linea].
Center for Information Technology (CIT) Office of Planning, Evaluation and
Communications, [Center for Information Technology 10401 Fernwood Road
Bethesda, Maryland 20817,USA], interpretation of the Act by the staff of the Center for
Information  Technology at the National Institutes  of  Health: <
http://wwwoirm.nih.gov/itmra/itmra96.html> [Consulta: 13 mayo 2004].

RW204 The Power of IT, Survival Guide for the CIO :: information technology policy,IT budget,IT

management. [ en linea]. [ MIT, 77 Massachusetts Avenue, NE20-336, Cambridge, MA
02139,USA|], web site de MIT Sloan School < http://www.the-power-of-it.com/>. Listado
de definiciones en linea: < http://www.the -power-of-it.com/docs/samplel.pdf>
[Consulta: 12 mayo 2004].

Figura 24 Esquema propuesto e inspirado en varias ilustraciones de AW Scherr 1998.

Figura2.5 Representacion del Ambito de las Tl en relacion a otros conceptos afines

RB204 Gordon B. Davis-Margrethe H.Olsonc segunda edicion McGraw-Hill 1987 pp 1-2.

RB205

Dr Salvador Mercado H, Administracién de las pequefias y medianas empresas,
Editorial PAC, S.A. de C.V. primera edicion 1995 p 32.
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Figura26 pbr Salvador Mercado H, Administracién de las pequefias y medianas empresas,
Editorial PAC, S.A. de C.V. primera edicion 1995 p 33.

RB20S |nformation System For Strategyc Decision De K.J. Radford, 1978.

RB207 Information Systems for Strategic Decisions by K.J. Radford Publisher: Prentice Hall;
(May 1978) ASIN: 0879093897, pp ix- iiix

RB208 |nformation Systems for Strategic Decisions by K.J. Radford Publisher: Prentice Hall;
(May 1978) ASIN: 0879093897, p 2

RB209 Emery, J.C., “An Overview of Management Information Systems,” in H.L. Morgan, ed.,
Proceedings of the Wharton Conference on Research on Computers in
Organizations, published in Data Base, vol. 5, nos.2,3, and 4, Winter 1973.

RW205 hitp:/ww.revista.unam.mx/vol.1/art5/introduccion.html, 1 deJulio de 2000 Vol. 1 Nol
Manuel de la Herran Gascén, Vicent Castellar-Busd, Revista digital Universitaria
COMO DISENAR GRANDES VARIABLES EN BASES DE DATOS
MULTIDIMENSIONALES, http://www.revista.unam.mx/vol.1/index.html

RB210 Data Mining Using SAS Aplications , George Fernandez, Chapman &Hall/CRC 2003
ISBN: 1584883456 Publication Date: 12/23/2002.

RB21L |ngenierfa Investigacién y Tecnologia, Hacia la convergencia total de las tecnologias de
la informacién, LR Vega-Gonzalez, Vol VI No 2 Abril-Junio 2005. ISSN 1405-7743
ppl104

Figura 2.7 Expresa los elementos presentes en las TI.)

Figura 28 5aito F 1997 Managing Technology develpmento at NEC Corporation Internationa
Journal of Technolohy Management, Vol 14 No 2/3/4 pp 198.

Figura2.9 \yestra los elementos de fortaleza presentes en las Tecnologias de Informacion
Figura 2.9 \jyestra los elementos de fortaleza presentes en las Tecnologias de Informacion
Figura2.11a presenta de forma gréfica la forma de ubicar las caracteristicas de una TI.
Figua 2.11b presenta de forma gréfica la forma de ubicar las caracteristicas de una TI.
Flgura2.11¢ presenta de forma gréfica la forma de ubicar las caracteristicas de una TI.
Figura 2.11d presenta de forma gréafica la forma de ubicar las caracteristicas de una TI.
Figura 3.1 \apa Conceptual Capitulo 3

RB3OL  Fundamentals of Software Engineering,Carlo Ghezzi-Mehdi Jazayeri, PrenticeHall,
Upper Saddle RivermNJ 07458 1991. [Parnas 1987] Definicion de Ingenieria de

Software.

RB302  Software Engineering Concepts, Richard E. Fairley, MacGraw Hill 1985, p5
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Figura 32 Modelo de cascada, Del ciclo de vida del software Fundamentals of Software
Engineering,Carlo Ghezzi-Mehdi Jazayeri, PrenticeHall, Upper Saddle RivermNJ
07458 1991.p 7

RB303  TQM for Computer Software, Robert H. Dunn, Richard S. Ullman, MacGraw Hill
1994, pp80

RB304 prediction of Software Reliability During Debugging, Moncada,P.B., Proceedings 1975
IEEE,pp327-332.

Figura 33 Relacion entre principios técnicas, metodologias y herramientas en torno a la IS

RB30S  Fundamentals of Software Engineering,Carlo Ghezzi-Mehdi Jazayeri, PrenticeHall,
Upper Saddle RivermNJ 07458 1991. pp 43,59

RB36  Engineering Concepts, Richard E. Fairley, MacGraw Hill 1985, pp10,11

RW301 - globalsecurity.org [en linea]. Francois Boo responsible for online content development
and management, John Pike Director of GlobalSecurity.org,, [300 N. Washington St, B-
100Alexandria, VA 22314 Phone: 703-548-2700], web site globalsecurity.org
<http://www.globalsecurity.org/index.html>. Articulo referenciado en linea, formato pdf:
<http://lwww.globalsecurity.org/military/library/report/crs/RS20557.pdf> [Consulta: 12
mayo 2004].

Figura 34 |nformation Warfeare, Edgard Waltz, Artech House, 1998,p 6.

G304 Information Warfeare, Edgard Waltz, Artech House, 1998,p 6.

RB307  |nformation Warfeare, Edgard Waltz, Artech House, 1998.

RB3O7  Information Warfeare, Edgard Waltz, Artech House, 1998.

RB3%  Business Process Engineering: Reference Models for Industrial Enterprises, August
Wilhelm Scheer, Springer-Verlag Telos, 1998.

Figura 3.5 vision general de los Sistemas de Informacion integrados, Business Process
Engineering: Reference Models for Industrial Enterprises, August Wilhelm Scheer,
Springer-Verlag Telos, 1998, p 5

RG3% Visién general de los Sistemas de Informacion integrados, Business Process
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