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"No puedes crear un gran software sin un gran equipo, y la mayoria de los equipos de

desarrollo se comportan como familias disfuncionales”

-- Jim McCarthy
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el cliente tiene de lo que es su problema™
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"Los buenos programadores usan sus cerebros, pero unas buenas directrices nos ahorran

de tener que hacerlo en cada caso"

-- Francis Glassborow
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RESUMEN

En el tiempo actual, la gestion de desarrollo de las instituciones, es un factor relevante dentro del
desempefio de las mismas, es un proceso continuo de evolucion y actualizacion de los sistemas
informaticos. Esta investigacion tuvo como objetivo general crear un marco de trabajo mediante
el uso de la metodologia agil SCRUM y el marco ITIL, para el control de calidad en los procesos
de Desarrollo de Software, se realiz6 una investigacion mixta de tipo descriptiva de corte
transversal y cuasi — experimental formada por etapas una descriptiva y una cuasi - experimental.
Se compararon diferentes metodologias de elaboracion de software y marcos de trabajo, luego
disefiar las estrategias de desarrollo &gil y por tltimo laimplementacidon de la propuesta planteada;
se utilizé el cuestionario para obtencion de informacion en la muestra de estudio, arribando a las
siguientes conclusiones, el disefio e implementacién del marco de trabajo, mediante la
metodologia &gil SCRUM y el marco de referencia ITIL, para la mejora del proceso de creacion
de software fue de alta efectividad y eficacia, se logré recoger afinadamente toda la base tedrica
y metodoldgica de la propuesta del marco de trabajo, para el desarrollo de software, y se logré
visualizar las potencialidades de la metodologia agil SCRUM y el marco de referencia ITIL, de
este modo se generd motivacién a la gestion de disefio lo cual permiti6 alcanzar habilidades y

competencias en el desarrollo de software acorde a como se propone en el mundo actual.

PALABRAS CLAVES: Metodologia agil, Gestién de cambios, ITIL, SCRUM.



ABSTRACT

At present, the development management of institutions is a relevant factor in their performance,
it is a continuous process of evolution and updating of computer systems. The general objective
of this research was to create a framework through the use of the agile SCRUM methodology and
the ITIL framework, for quality control in Software Development processes, a mixed cross-
sectional and quasi-descriptive research was carried out. — Experimental formed by stages, a
descriptive one and a quasi-experimental one. Different software development methodologies and
frameworks were compared, then design agile development strategies and finally the
implementation of the proposed proposal; the questionnaire was used to obtain information in the
study sample, arriving at the following conclusions, the design and implementation of the
framework, through the agile SCRUM methodology and the ITIL reference framework, for the
improvement of the software creation process was highly effective and efficient, it was possible
to finely collect all the theoretical and methodological basis of the framework proposal for
software development, and it was possible to visualize the potential of the agile SCRUM
methodology and the ITIL reference framework, In this way, motivation was generated for design
management, which allowed to achieve skills and competencies in software development

according to how it is proposed in today's world.

KEY WORDS: Agile Methodology, Change Management, ITIL, SCRUM.
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GLOSARIO

ITIL Information Technology Information Library. Conjunto de
publicaciones de mejores practicas para la gestion de servicios de
TI.

TI Tecnologias de la informacion.

ITSM Information Technology Service Management) o la gestion de

servicios de tecnologia de la informacion, es un enfoque estratégico
orientado a la implementacion, gestién, monitorizaciéon y mejora de los
servicios IT de una empresa. Es una metodologia que pone el foco en
el cliente y esta orientada al servicio

Ciclo de gestién de procesos de cuatro etapas (Plan-Do-Check-
PDCA Act), se llama el Ciclo Deming. Planificar - Disefar o revisar
procesos que apoyan los servicios de TI.

Marco simple para la colaboracion eficaz del equipo en proyectos
SCRUM complejos.

Tecnologias de la informacion y comunicaciones.
TIC

Configuration item. Elemento de configuracion. Cualquier
Cl componente u otro activo del servicio que necesite ser gestionado
con el objeto de proveer un servicio de TI.

Request for chage. Propuesta formal para que se realice un
RFC cambio.

Herramientas que SCRUM propone para mantener organizado un
Artefacto proyecto de desarrollo de software.

Bloque de tiempo durante el cual se crea un incremento de
SPRINT producto “Terminado” utilizable y potencialmente desplegable.

Configuration management database. Base de datos de gestion de
CMDB configuracion

Service level agreement. Acuerdo de nivel de servicio

SLA

Operational level agreement. Acuerdo de nivel operacional. Con
OLA proveedor interno

Change advisory board. Comité asesor de cambios.
CAB

Emergency change advisory board. Comité asesor de cambios de
ECAB emergencia.

(responsable, Accountable, Consulted and Informed) Modelo que
RACI se usa como ayuda para definir roles y responsabilidades
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INTRODUCCION

Las estrategias de Desarrollo de Software (DS) ha evolucionado desde los afios cuarenta
con la invencién de la computadora, hasta ese entonces no se disponian de indicadores ni
estandares. El DS era basicamente experimental, lo que conllevé a que un gran porcentaje
de las propuestas fracasaran en alcanzar la expectativa de los usuarios finales, al no
cumplir con la agenda y el presupuesto; lo que llevo a la “crisis del Software” (Gamboa,
2018).

La solucidn para superarla fue adoptar patrones y metodologias que gradualmente fueron
integrando normas, y controles al DS La expansion no se interrumpio, con la aparicion
del Internet emergieron propuestas caracterizadas por requisitos variables y tiempo de
ejecucion rapidos; causando que las metodologias disponibles no se acoplen eficazmente,
dando lugar a las metodologias &giles, orientadas a la interrelacion equipo-usuarios,
entregas anticipadas y ajuste a los cambios; coexisten entre los programas tradicionales y

combinan a grupos sociales activos (Gamboa, 2018).

La utilizacion del software libre para la infraestructura y sistemas informaticos en sector
publico del Ecuador se dispone en el decreto 1014 del 10 de abril del 2008, donde indica
“es interés del Gobierno Ecuatoriano alcanzar soberania y autonomia tecnolégica, asi
como un ahorro de recursos publicos” (Delgado, s. f.). En el gobierno anterior de Lenin
Moreno, en el Plan Nacional “Toda una vida” que instaba en el eje 3, “Mas Sociedad,
Mejor Estado” (Consejo Nacional De Planificacion, s. f.), el presente proyecto
investigativo es desarrollar un framework con calidad empleando metodologias para el
desarrollo del software, ya que el mismo ha logrado extender la informacion y el
conocimiento hasta lugares impensables en el pasado, permitiendo que los ciudadanos

puedan ser atendidos mediante la simplificacion de tramites.

Es importante recalcar los inconvenientes que se tienen con las metodologias existentes
para el proceso de desarrollo de software y cumplir estas actividades sin considerar
estandares especificos que mejoren la calidad, tanto del personal como del producto, que
se despliega por lo que se requiere realizar una que se adapte a la empresa caso de estudio.
La Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en acompafiamiento de la Organizacion

Internacional para la Estandarizacion (ISO), determinaron que organizaciones pequefias
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(empresas, departamentos o proyectos integrados por hasta 25 individuos) necesitan de
procesos modelados que se adapten a las necesidades y cualidades propias, con lo mismo
que dio origen a la Norma ISO/IEC 29110 (ISO/IEC TR 29110-5-1-2, 2011).

A pesar de que las instituciones tienen procedimientos de gestion para controlar el DS,
no tienen definidos estandares que sean agiles y féciles de adoptar, acompafiado de la
falta de la documentacién de los procesos actuados, lo que ocasiona que sean poco
sustentables y dificil su mantenibilidad(ISO/IEC TR 29110-5-1-2, 2011).

A fin de documentar el proceso de DS, se debe responder preguntas como:

. ¢Qué finalidad se tiene y para que se necesita?
. ¢ Cudles son las metodologias usadas?
. ¢Por qué se desarrollo de esa forma?

Este proyecto tiene como objetivo principal el desarrollar un marco de trabajo integral,
que permita evaluar y cuantificar las fases del proceso de creacion de software, haciendo
una comparacion con metodologias implementadas en distintas instituciones, que permita
distinguir y entregar una guia que admita comprender en forma general la perspectiva de
cada una, del mismo modo sus ventajas y desventajas, concediendo a los desarrolladores

tener a la mano una panoramica acerca de las tendencias actuales en el proceso de DS.

Con el paso del tiempo se ha evidenciado la inconformidad de los usuarios que interacttan
con los profesionales de desarrollo de software. EI nimero de proyectos de software
fallidos cada afio es alto. Esto sucede frecuentemente por falta de una correcta gestion, lo
que ocasiona resultados negativos para la mayoria de las instituciones que manejan
proyectos de software. No planificar proyectos de manera adecuada, puede generar

grandes pérdidas para las instituciones.

Estos mismos factores conllevan a una atmaosfera propicia para el incremento de tiempos
de los entregables (subproductos de software), multi versionamiento de los mismos,
incompresibilidad en el cédigo fuente, por lo cual se deberia generar un plan de accién y

de prevencioén.
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En la década de los 80 se sugirid que la mejor manera de elaborar un proceso de DS era
mediante una planeacion disciplinada y minuciosa del proyecto sustentada por el uso de
herramientas CASE(Medina Q. et al., 2018), acompafiado de otros procesos rigidos y
sumamente supervisados que conllevaban a calidad y garantia en el software. Estas
metodologias ocasionaban un gran peso de trabajo en la planificacion, disefio y

elaboracion de documentos, apropiandose del tiempo destinado al del software.

En la de década de los 90 se empezaron a sugerir metodologias agiles para el disefio de
software(Bishop & Rowland, 2019), que garantizaron a los programadores dedicarse al
mismo y no desgastarse en el disefio elaboracién de entregables. Estos métodos tienen
una perspectiva flexible, pueden ser alteradas para que se ajusten a la realidad de cada
equipo y proyecto. Facilitando modulos entregables y funcionales mas aprisa con la

capacidad de incorporar cambios en los requerimientos.

Actualmente, el proceso del DS tratado mediante distintas metodologias, las mismas que
tienen distintas perspectivas en el levantamiento de especificaciones, el diagnostico y la
elaboracion rigurosa de los documentos de los requerimientos, para posteriormente
realizar las prueba. Otras estrategias de trabajo sugieren enfocarse en la distribucion de
los grupos de trabajo, asi mismo involucrando activamente al cliente y desarrollar
agilmente resultados satisfactorios. De igual forma, la metodologia que se elija, es
oportuno conocer que se escogen e implementan conforme al esquema del proyecto,
culminando también a compaginarse entre si para obtener un mayor impacto (Galup et
al., 2020).

Si se desarrolla un marco de trabajo que se implemente adecuadamente, en los distintos
niveles de una institucion, en cuanto a la gestion de calidad en los procesos de desarrollo
de software, tal como sefialar el grado de gestion de TIC (calidad, desarrollo, gobierno,
servicio, etc.) e instrumentos de integracion entre esos niveles. En consecuencia, existen
diferentes modelos o estandares de comparacion (COBIT , ITIL SCRUM, CMMI,
EFQM, etc.) (Gamboa, 2018). Todos estos estandares pueden ser aplicados
especificamente en niveles de gestion dentro del proyecto TIC complejo; sin embargo, en
todo caso, es conveniente crear nuevos frameworks apropiados a estos proyectos, para
indicar las metodologias a usar y la vinculacion para alcanzar el éxito del proyecto una

gestion optima en el proceso de creacién de software en una institucion.
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Los resultados alcanzados de la investigacion se pueden resumir en dos elementos
centrales:

En primer lugar, la evaluacion de la utilizacion de diferentes estdndares o modelos de
referencia en los procesos de creacion de software y segundo lugar, la identificacion de
los elementos importantes y la determinacion de un marco de trabajo orientado a asistir a
los programadores a crear una cultura en el diagndstico y desarrollo. No se llegaré a la
elaboracion de la documentacion y codificacion ni a la elaboracién de software.

Aplicar una nueva metodologia significa adoptar un suceso cultural(Lucero et al., 2018).
Por lo tanto, una institucion debe estar lista para acoger un nuevo conjunto de técnicas,
herramientas y cambios de cultura que aseguraren la calidad de los proyectos de
desarrollo (Marin Diaz et al., 2019).

Finalmente, sobre la marcha de los resultados logrados en todo el estudio, se concluye
que despues de implementar esta metodologia de trabajo se lograra optimizar los tiempos

en el DS igualmente, el manejo de los recursos en el caso de estudio propuesto.

En esta introduccion demuestra la importancia de la realizacion de este proyecto
tecnoldgico, ademas los 4 capitulos, han sido organizados de la siguiente forma: capitulo
1 enuncia el contexto tedrico que sustenta el proyecto, capitulo 2 expone la metodologia
y los materiales utilizados para dar cumplimiento con trabajo, en el capitulo 3 se expone
los resultados obtenidos en la investigacion, el capitulo 4 describe el examen de las
practicas obtenidas en el caso de investigativo y su fundamentacion, finalmente se

establecen conclusiones y recomendaciones respecto de los resultados conseguidos.

Este trabajo investigativo forma parte del campo de estudio del proceso de creacion de

software en el sector especifico de la Gestion de Disefio e Implementacion de TI.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La adopcidn de nuevas tecnologias en las empresas publicas o privadas, ya sean pequefias,
medianas o grandes, ha tenido un impacto positivo en la productividad. A causa del

acelerado desarrollo de la tecnologia, las empresas, independientemente de su tamafio o
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campo de actividad, deben esforzarse por no quedarse atras en este proceso de

crecimiento y competencia cada vez méas desafiante y exigente.

Por lo general, una vez que se conforman, las empresas suelen ser de tamafio pequefio y
aun no tienen una estrategia de Tl y un proceso de gestion definido, y muchas de ellas
surgieron como empresas familiares; progresivamente, a lo largo de los afios, a menudo
pasaron a ser una gran empresa y en algunos en consorcio de varias empresas, cada una
dedicada al sector comercial, publico ya diferentes profesiones. Pero muchas veces, esta
expansion no va acompariada de buenas practicas en el campo Tl o de los servicios que

presta.

Durante la evolucién y crecimiento de estas empresas surgen requerimientos de innovar

en los servicios o de reformar los disponibles en la gestion de desarrollo.

A traves de este trabajo investigativo se llevo a cabo un analisis de los procedimientos de
cambio en la Gestion de Disefio e Implementacion de TI, se realizo un analisis enfocado
a los usuarios, se realizd una encuesta de sobre la manera que se llevaban a cabo las

solicitudes de cambio y el procesamiento que se les daba a las mismas.

Conforme a la encuesta realizada a los funcionarios que piden las modificaciones se logré
contemplar que los requerimientos no se encuentran estructurados ni oficializados, por lo
tanto, no se dispone de un proceso establecido(En el anexo C se muestra la encuesta que
se realiz0); aunque en ciertos momentos se oficializa el requerimiento por parte de la
direccién ejecutiva; lo que no garantiza su implementacion del lado de la Gestion de
Disefio e Implementacién de TI debido a que se incorporan requerimientos de servicios
adicionales o cambios concernientes al sistema que se esta trabajando; ocasionando
cumplir con los tiempos establecidos al inicio y en algunos casos con la funcionalidad

solicitada.

Ademas, en ciertas ocasiones también se identificd que debajo de la aplicacidn surgen
reportes, procesos, interfaces, servicios en general que permanecen sub utilizados, no
usados o repetidos, siendo esto un indicador de la carencia de organizacion y una terrible

utilizacion de los recursos.
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En resumen, por lo tanto, los requerimientos de cambios menores, al igual que
requerimientos de la elaboracion de nuevos proyectos, y cualquiera dependiendo de su
importancia, tiene que ser tratado de la manera apropiada, debe ser analizado ya sea como
un mantenimiento o un soporte, 0 en si como un proyecto; es asi, pues que surge la
necesidad de planificar tanto la gestion del cambio del servicio dentro de la Gestion de
Disefio e Implementacion de Tl utilizando buenas practicas y la gestion del proyecto de

forma &gil.

Finalmente, las fallas recurrentes actualmente se resumen de la manera siguiente:

. Una estructura ineficiente de los requerimientos (solicitud, aprobacion,

seguimiento).

. Escasa planificacion al gestionar los requerimientos de cambio.

. Un proceso que establezca el efecto de como llevar adelante el cambio solicitado

a la Gestién de desarrollo de software de la direccion de TI.

JUSTIFICACION

Ciertos estudios que establecen los proyectos TIC entre el rango de 20 y 30% fracasan,
dentro del 50 y 60 % finalizan, aunque con muchos inconvenientes, y solamente entre el
20y 30% culminan con éxito. Asimismo, un 70% de los pequefios proyectos alcanzan el
éxito, en tanto que solamente el 10% de proyectos mayor magnitud acaban de forma

exitosa.

La novedad cientifica radica en los aportes que se brindan para los fundamentos teéricos

y metodologicos del procedimiento para gestionar la calidad en los procesos de DS.

La investigacién tiene un aporte tedrico, por ello permitio sintetizar y sistematizar las
buenas practicas de un esquema de trabajo para gestionar la calidad en los procesos de
DS El aporte préactico del trabajo lo constituye el disefio de un marco de trabajo basado

en indicadores para la gestion en el DS(Ceron et al., 2018).
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Puede considerarse ademés que la aplicacion del marco de trabajo propuesto implica un
aporte econdémico, puesto que sus resultados se ajustan tal como se hace para establecer
la solidez y falencias actuales; administrar los costos de los procesos, al extremo que se
pueda saber el gasto de inversiones nuevas; aplicar métodos de fortalecimiento continuo
de la calidad para aumentar eficacia y eficiencia; realizar comparaciones de procesos con
las mejores practicas disponibles para llevar a cabo procesos de redisefio de
procedimientos para lograr alta productividad; mejorar la administracion del
conocimiento; implantar otras lineas de negocio para tolerar nuevos servicios; sostener
control el manejo de los procesos mediante la adopcién de parametros claves de

rendimiento(Marin Diaz et al., 2019).

OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES

Disefiar un marco de trabajo para la gestion de calidad en los procesos de desarrollo de
software comparando metodologias agiles, guia de buenas practicas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion, marcos de trabajos para el gobierno y gestion

de las tecnologias para evaluar y cuantificar las fases del proceso de creacion de software.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar la situacion existente en la empresa tema de estudio mediante instrumentos de

evaluacién cualitativa sobre el proceso de DS.
2. Fundamentar tedrica y metodoldgicamente la propuesta del marco de trabajo para mejorar la
actividad del proceso de creacién de software, visualizando las potencialidades de la

metodologia agil SCRUM y el marco de referencia ITIL

3. Desarrollar un marco de trabajo mediante la de la metodologia SCRUM y las buenas practicas

de ITIL, para la mejora en el proceso de creacion de software.

4. Ejecutar el marco de trabajo disefiado en la empresa tema de estudio, para la mejora del

proceso de creacion de software
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HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
Si se desarrolla un marco de trabajo utilizando buenas précticas como SCRUM, y la

aplicacion de ITIL, permitira optimizar la calidad en la gestion del proceso de desarrollo

de software en la empresa tema de estudio.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

En este capitulo se describe los antecedentes del proyecto de investigacion, los cuales se
usaron para estudiar y analizar de estudios previos relacionados, logrando como resultado
la recopilacion de definiciones de distintos autores. Se detalla el marco teérico cientifico,
donde se muestran metodologias y métodos que se emplearon en este trabajo, ademas de
los conceptos utilizados.

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA INVESTIGACION

La informacidn de la estrategia del estado del arte, la cual es una metodologia que permite
recuperar y comprender la informacion de investigaciones realizadas entre un rango de
tiempo determinado de distintos autores, que proporciona un referente conceptual, tedrico
y préactico de la literatura para realizar el presente proyecto de investigacion(Araya &
Araya, 2019).

Como antecedentes a esta investigacion es pertinente decir que la empresa de software ha
logrado un rol importante en la economia mundial a consecuencia de los significantes
ingresos que la misma se obtienen, la misma avanza a un paso acelerado, mientras que la
produccion aun no complace la exigencia y los precios son altos, ya que en gran parte de
las ocasiones no se aplican buenas précticas que se tiene en Ingenieria del Software.
Mismas que son clave, por ello les da confianza a los usuarios finales de estos servicios,

entregando sus pedidos a tiempo y con excelente calidad(Lavarello et al., 2019).

Son algunas las investigaciones que tratan la necesidad del perfeccionamiento de
procesos basada en el diagndstico estadistico de los indicativos y fundamentados en los
experimentos. La evaluacién y diagnostico proporciona la fundamentacion cientifica para
la ingenieria de software que hace que sea una materia real de la ingenieria. La utilizacion
de indicadores en el modelo para el proceso de software se orienta primordialmente a
otorgar procedimientos objetivos que representan el alcance del proceso y evaluar la
repercusion de los cambios, generalmente enfocados a entregables, procesos y a la

propuesta(Carrizo, Alfaro, et al., 2018).
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De la evaluacion de los ejemplos y guias se puede identificar que, aunque con distintos
nombres, todos ofertan un marco para llevar a cabo desde su planteamiento, diagndstico,
implementacion y evaluacion. Es importante dar a conocer que todos admiten el
diagnéstico como el fundamento para el resto de las fases y clave, consideran la
determinacion de las debilidades y fortalezas de la organizacion una parte esencial para
alcanzar resultados exitosos en la mejora. La informacion del diagndstico es el inicio
fundamental para empezar el desarrollo del plan de operacion estratégica que proporciona
una guia y direccion. No obstante, un diagnostico de los objetivos expone el alcance
limitado de la evaluacién. Estos son elementos que ayudan a entender los antecedentes
disponibles a esta investigacion(Armando-Ordofiez et al., 2019) .

A lo largo de las Ultimas tres décadas, el estudio de los procesos de produccion de
software ha llevado al desarrollo de varios ciclos de vida en la ingenieria del software,
por ejemplo, las modelos cascadas, evolutivos y en espiral (Arraiz, 2018). Estos modelos
del ciclo de vida ayudan a los ingenieros y a los gestores a comprender mejor el proceso
software, y determinar el orden de las actividades necesarias en la vida de un producto
software.

1.2 ANTECEDENTES CONTEXTUALES

El Departamento de Sistemas, llamado actualmente como Direccién de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, cuenta con un Director y cuatro coordinaciones, en la
actualidad cumple con diferentes actividades, ademas contando con siete personas mas
que cumplen el rol de programadores, a continuacion, el organigrama de la direccion de

sistemas. En la figura 1 se muestra el organigrama de la Direccion.

Direccion de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion

Programadores

Figura 1 :Organigrama funcional de la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
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La Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion tiene el objetivo cumple

con las siguientes atribuciones y responsabilidades.

a)

b)

d)

f)

Proveer, revisar y ejecutar, en los componentes pertinentes, los planes estratégicos y
operativos de las Tecnologias de la Informacién -TI (Plan Estratégico de Tecnologias
de Informacion -PETI, Plan Operativo Anual de TIC -POATI, y disefiar el Plan Anual
de Compras de TIC -PACTI, alineados al plan estratégico Institucional y a las

politicas que dicte el gobierno en esta materia;

Supervisar la aprobacion de proyectos de Gobierno Electrdnico, ante el ente rector,
asi como facilitar la informacidn ex ante y ex post de proyectos de inversion, gasto

corriente y presupuesto externo, dentro del ambito de su gestion;

Proveer las metodologias y estudios de factibilidad para la formulacién, aprobacion,
ejecucion y control del portafolio de proyectos de TIC propios o adquiridos;

Controlar la inclusion de politicas y lineamientos relacionados a la interoperabilidad
en los sistemas, soluciones tecnologicas, estandares de programacion y servicios web

institucionales;

Proveer y revisar términos de referencia, especificaciones funcionales y técnicas y
estudios de mercado para la contratacion de sistemas informaticos, servicios de TI,

consultorias y demas contrataciones relacionadas a la gestion de TI;

Controlar el andlisis, disefio e implementacion de nuevos servicios tecnoldgicos y

mejoras a los existentes, en base a los requerimientos institucionales.

lobjet

9)

h)

Proveer y vigilar el cambio, la renovacién continua y la capacidad tecnoldgica de
acuerdo a las politicas, analisis de requerimientos de implementacion e implantacién

y prioridades emitidas por el PETI,

Vigilar las acciones necesarias para la aplicacion del esquema gubernamental de

seguridad de la informacion tecnoldgica institucional;

28



i) Supervisar las acciones definidas por el Comité de Tl y asesorar sobre los

requerimientos de implementacién de aplicativos, sistemas y servicios informaticos;

j) Controlar la dotacion de infraestructura tecnoldgica y el mantenimiento de los
recursos requeridos para la operatividad y disponibilidad de los servicios de TI;

k) Proveery vigilar el plan para la renovacion de capacidad tecnoldgica, con base en los

niveles de disponibilidad requeridos por la institucion;

1.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACON

A continuacién, se establecen un grupo de preguntas que permitiran establecer el orden

en la busqueda de la informacion de esta investigacion.

RQ1. ;Cudles son las caracteristicas adecuadas de la documentacion para el desarrollo de

software?

RQ2. (Cuél es la metodologia que ayudaria al equipo de trabajo a desplegar los
desarrollos de software con mayor rapidez y eficacia a fin de aumentar la calidad y
obtener un mayor control sobre los mismos?

RQ3. ¢Qué metodologias de desarrollo de software hay?

RQ4. ;Cémo el uso de un marco de trabajo (framework) puede mejorar la calidad del

desarrollo de software?

1.4 PROCESO DE BUSQUEDA

El presente trabajo analizo los diferentes repositorios de informacion multidisciplinaria,
se efectud en bases de datos relevantes y confiables, ya que es una alternativa importante

para el desarrollo de investigaciones, esto forma parte del método cientifico para

presentar una recopilacion de informacion de calidad.
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El proceso de busqueda se realiz6 de acuerdo a las normas establecidas para el marco
tedrico, utilizando fuentes primarias y secundarias, de articulos cientificos de revistas
indexadas en repositorios como Scielo, WEB OF SCIENCE, EBSCO, SCIENCE
DIRECT, IEEEXPLORE, SCOPUS, entre otras.

Dentro de los resultados encontrados se consideraron articulos cientificos, libros y
secciones de libros que hacen referencia al tema de investigacion propuesto.
La figura 2, muestra un modelo de cuatro tareas estratégicas necesarias para el éxito del

método de recopilacién de informacion.

Proceso de Busqueda
de Informacion

1.- Formulacién de 2.- Seleccion de : v R
: 3.- Ejecucion de la 4 .- Evaluacion de la
las necesidades de las fuentes de : 5 7
i : 9 busqueda informacién
Informacion informacion
s =) s ==\ ) -
Fidnteede Busqueda Simple:
— Preguntas clave 1 dormacién — estrategiasy — Por qué evaluar
L > & ) . técnicas i
Ve =) I ) ) f
Pasos para definir ;
Buscadores Busqueda
—  eltemade — — 3 — Aspectos a evaluar
: generales Avanzada: filtros
blsqueda
- \ 2 \ J \&
G )
|| Buscadores
epecializados
)

Figura 2: Método de recopilacion de informacion

1.5 CRITERIO DE INCLUSION Y EXCLUSION

Dentro del criterio de inclusion se consideraron los articulos en inglés y espafiol revisados
por pares acerca de temas publicados entre el 2017 y 2022:
a) Los articulos publicados posteriores a 5 afios.

b) Medio de informacion y banco de datos determinados por la Universidad UTMACH.
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c) Trabajos que acojan el area de investigacion (desarrollo de software, levantamiento
de requerimientos, SCRUM, metodologias de desarrollo agil, frameworks, gestion de
calidad, ITIL, COBIT)

d) Articulos basados en estudios investigativos reales.

e) Articulos y documentos de conferencias académicas.

Los articulos que no se consideraron son, por ejemplo:

a) Cuestionarios o informales de literatura con un estandar de investigacion cientifico.

b) Articulos que discuten los procedimientos utilizados para framework, metodologias
agiles o desarrollo de software.

c) Informes duplicados del mismo estudio.

d) ResUmenes, entrevistas, noticias.

1.6 GRUPO DE CONTROL

Se procedi¢ a buscar en varias bases de datos mas reconocidas como (IEEE XPLOREE,
SCOPUS, WEB OF SCIENCE, ELSEVIER, SPRINGER, ACM, SCIENCE DIRECT,
TAYLOR AND FRANCIS), para cada una de ellas se realiz6 busquedas, utilizando las

palabras claves para las busquedas.

Palabras Claves: Metodologia SCRUM, Software, Procesos, Mejora, framework, ITIL

Dase de Datos Numero Articulos
IEEE XPLOREE 118
WEB OF SCIENCE 85
ELSEVIER 45
SPRINGER 38
SCIENCE DIRECT 400
EBSCOHOST 184

Tabla 1 Resultado de Busquedas

1.6.1 SELECCION DE ESTUDIOS

La precision en criterios de seleccion de estudios orientados a identificar los estudios

primarios, que ofrezcan respuesta directa sobre el cuestionamiento de investigacion, tiene
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como objetivo la disminucidn del sesgo. Los pardmetros inclusivos y exclusivos se deben
fundarse en las preguntas de investigacion. B. Kitchenham(Carrizo, Moller, et al., 2018).
La tabla 2 nos presenta los articulos que luego de realizar nuevamente la lectura, se llego

a componer.

Dase de Datos Numero Articulos
IEEE Xploree 18
Web of Science 25
Elsevier 15
Springer 8
Science Direct 23
Ebscohost 15

Tabla 2:Seleccion de estudios

1.6.2 RESULTADOS DE LA REVISION

Para realizar el proyecto se empled la revision sistematica de literatura para fijar las
investigaciones relevantes respecto a los retos del proceso de desarrollo de software. El
SLR se aplican para procesar la informacion entre un rango de tiempo de un ambito
concreto de investigacion, estd apoyado, en las directivas generales elaboradas por
Brereton, dirigidas a la aplicacion del SLR en la construccion de software y, en
formulaciones concretas, de las aportaciones de Higgins (Manual Cochrane de revisiones
sistematicas de intervenciones, s. f.), Kitchenham, y Dissemination. Las tres fases del

SLR se observan en la Figura 3.

Fase3
Fase1 Fase 2 Conduccién Informe de resultados

Planificacion Evaluar y extraer Validar criterios
Orientar la datos con base en considerando calidad

busqueda a partir objetivos y pertinencia

de ..
' Higgins (York
preguntas(Kitchenh G(regr? 200%) University,Centre for
am,2004) : Reviews and
Dissemination,2009)

Figura 3: Fases del SLR

Una vez realizado el SLR descrito, se hallaron aproximadamente 104 articulos y se

definieron finalmente 35 que estaban cerca al objetivo planteado para el tema de
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investigacion como es “Disefio de un marco de trabajo para gestion de calidad en los
procesos de desarrollo de software”, mediante diferentes estandares o modelos de
referencia, estos articulos cumplen con el objetivo de la revision sistematica. Los rangos
de fecha de los articulos de publicacion que se seleccion6 cumplen con el intervalo de
2015-2020. Los articulos descartados no responden al intervalo de afio de publicacion no
satisfacen a ninguna de las preguntas de investigacion.

1.7 ANTECEDENTES CONCEPTUALES

1.7.1 CATEGORIZACION DE LAS VARIABLES

e Variable independiente: Disefio de un marco de trabajo.

e Variable dependiente: Para gestion de calidad en los procesos de desarrollo de

software.
1.7.2 RED DE CATEGORIAS

METODOLOGIAS ITIL
METODOLOGIAS
AGILES SCRUM
METODOLOGIAS MARCO DE
GESTION CALIDAD TRABAJO

Figura 4: Diagrama de red de Categorizacion

1.7.3  FUNDAMENTO TEORICO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Para esta investigacion se define como marco de trabajo: vision general amplia o esquema
de elementos interconectados, que define un conjunto estandarizado de conceptos,
practicas y criterios para enfocar un tipo de problematica particular. Un marco de trabajo
proporciona una estructura base para organizar los componentes de un proceso,
incluyendo actividades, reglas y métodos aplicables a cualquier escenario sin importar su
tamafo o complejidad.

e Software libre.
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e Gestion del versionado de los productos.
e Permitir flujo de trabajo.
e Multiplataforma.

e Gestion de usuarios

1.7.4 MARCO TEORICO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Metodologia agil

La conceptualizacion de metodologia agil, adaptada al desarrollo de software rapido , sin

disminuir su calidad y que cumpla con lo requerido por los clientes y a su vez sea flexible

a cambios, surgi6 en febrero de 2001 en Utah-EEUU, a raiz de la reunién de académicos

y empresarios de la empresa de software.

Luego de la reunién nacié The Agile Allianc, un organismo, sin fines de lucro, dedicado

a fomentar la teoria relacionada utilizando proceso de software agil y apoyar a las

empresas que se alineen a esta metodologia. El inicio fue el Manifiesto Agil(Gamboa,

2018), el cual es un documento que resume esta ideologia.

Valorar a los individuos y las
interacciones sobre el
proceso y las herramientas.

Software funcionando por

% encima de la documentacion

extensiva

VALOR

O3

VALOR

o4

Figura 5:Valores &giles

Como se puede apreciar en la figura 5, existen cuatro valores para mantener el desarrollo

de software, a continuacion, se detallan:
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1. Valorar a las personas y la colaboracion del grupo de desarrollo respecto al

proceso y los instrumentos:

El talento humano, considerado como activo y factor principal en una organizacion, es
por ello que imprescindible que se conforme un excelente grupo que pueda
autoorganizarse, para asi lograr un excelente valor al producto final. A menudo se cae en
el error de construir en primer lugar el entorno de las herramientas y procesos, para

esperar que el equipo se adapte a él.

2. Software funcionando sobre la documentacion:

Las metodologias giles consideran relevante la documentacion como parte del proceso
y del resultado de un desarrollo de software, sin embargo, de la misma manera hacen
hincapié en el que deben producir los documentos rigurosamente necesarios; 10s mismos
deben ser concisos y delimitarse a lo fundamental que es la entrega de un software

funcional que cumpla con los requerimientos iniciales y que sea intuitivo.

3. Lainteraccion con el cliente antes que pactar un contrato

Plantear que el cliente se integre y colabore constantemente con el equipo de desarrollo
como un miembro mas. Esta asociacion dara pauta al inicio del proyecto y culminé con
éxito. El contrato como tal no da valor agregado al producto, simplemente el
cumplimiento de un formalismo que indica los lineamientos de responsabilidad entre las

partes.

4. Valorar la respuesta del cambio antes que seguir un plan

El valor reside en la destreza de responder a los cambios que ocurren por la naturaleza
variable de la tecnologia y comportamiento de los individuos, determina asi mismo el
triunfo o derrota del mismo. De tal forma, que el plan no debe ser riguroso, sino flexible;
es decir, nos promueve a ajustar nuestro alcance incluso a mitad o final del proceso de

desarrollo.

SCRUM

Otro elemento importante a destacar en este marco tedrico es la Metodologia SCRUM
(Oliveira & Araujo, 2021), la cual es un marco de trabajo o framework, que se emplea en

desarrollos que pueden ser muy complicados o muy sencillos, pero su principal enfoque

35



es dirigido a los proyectos de desarrollo de software, es facil de utilizar y fortalece el
trabajo en equipo, asi mismo se destaca una de sus bondades qué es la flexibilidad ante
cualquier cambio, y se deben cumplir sus normas para que este sea integrado de una forma
correcta (Schwaber & Sutherland, 2020).

Esta metodologia se sustenta en los siguientes principios, los cuales se desarrollan en
cualquier tipo de proyecto indistintamente de la organizacion y los principios deben
realizarse obligatoriamente a fin de garantizar la ejecucion de SCRUM, no es negociable,
ni alterable, y ejecutarse tal como se indica la Guia SBOK™. Sostener las premisas
integras y aplicar apropiadamente transmite solidez en el framework de SCRUM, respeto
del alcance del proyecto. Los procesos y aspectos de SCRUM pueden modificarse sin
inconveniente, por cumplir con los requisitos del proyecto, los cuales se observaban en la
figura 6.

Control del
proceso
empirico

Desarrollo Auto-
iterativo organizacion

Principios

Colaboracion

Priorizacion

Figura 6:Principios de SCRUM

Principio 1 - Control del proceso empirico: Para SCRUM es mas relevante que seguir
una planificacion, es disponer la condicion de adaptarse a los cambios y mejora continua.
Este principio enfatiza los tres conceptos principales que son transparencia, revision y
adaptacion (Schwaber & Sutherland, 2020).
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Principio 2 - Auto-organizacién: SCRUM propone que el grupo se gestiona y organiza
a si mismo y trabaja en forma auténoma. Este valor de libertad involucra
responsabilizarse y un gran nivel de compromiso que forma parte de todos los miembros
del equipo (Schwaber & Sutherland, 2017).

Principio 3 - Colaboracion: Este es un principio de SCRUM que hace que el equipo
trabaje de forma dependiente, para llevar a cabo las tareas del proyecto y que cada
miembro del grupo fundamente su trabajo en las contribuciones realizas por los demas
(Hanslo et al., 2019).

Principio 4 - Priorizacion basada en el valor: Es el significado del orden en el cual se
deben realizar las caracteristicas del producto basandose en el valor que logren aportar a
los interesados desde el inicio del proyecto y persistiendo en todo momento (Schwaber
& Sutherland, 2020).

Principio 5 - Time boxing: En SCRUM todas las tareas tienen un limite de tiempo o
time box a fin de evitar que se utilice demasiado tiempo en una actividad o, por el
contrario, no se emplee el tiempo necesario. El time boxing es la manera como un

proyecto SCRUM enfrenta a los limites de tiempo (Schwaber & Sutherland, 2017).

Principio 6 - Desarrollo iterativo: este principio en SCRUM permite entregar a los
interesados el maximo valor de los cambios en un tiempo minimo que satisfagan al
cliente. A si mismo delinea las responsabilidades del duefio del producto (Schwaber &
Sutherland, 2020).

Es importante destacar en este acapite que la metodologia SCRUM también posee valores
los cuales se exponen a continuacion la relevancia, transparencia, inspeccién y adaptacion
se concretan y promuevan la integridad y seguridad de todos. Los individuos del grupo
entienden y exploran estos valores a medida que se esfuerzan en los eventos, roles y
artefactos de SCRUM (Schwaber & Sutherland, 2017).

37



Respeto

Valores

de
SCRUM

Figura 7:Valores de SCRUM

e Compromiso: el talento humano se dedica personalmente en conseguir los objetivos
del SCRUM TEAM para lograr el éxito del grupo.

e Valor: EI SCRUM TEAM es valiente a la hora de ejecutar lo correcto y trabajar

mediante los problemas.

e Foco: EI SCRUM TEAM esta centrado en la tarea del Sprint y en conseguir los

objetivos.

e Apertura: El SCRUM TEAM vy los Stakeholders tienen la libertad en cuanto a la
tarea y los desafios desarrollando dicho trabajo, la informacion esta disponible para

todos.

e Respeto: Los miembros del SCRUM TEAM respetan que cada uno de los

comparieros, son individuos capaces e independientes.

Roles de Scrum

1. Product Owner: Es la persona que esta en comunicacion directa con el cliente. Por
tanto, tiene una funcion importante como interlocutor con todos los stakeholders del
proyecto. Es quien conoce las peticiones y requerimientos de los clientes. Pero su

labor méas importante es maximizar el valor del trabajo del equipo de desarrollo.
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S6lo debe existir un product owner para que los sprints funcionen. Tiene la
responsabilidad de mantener el Product Backlog bien estructurado, detallado y

priorizado.

Scrum Master: Es el responsable de que la metodologia Scrum sea comprendida y
aplicada en la empresa. Es el manager de Scrum. Por eso, su principal ocupacion es
ayudar en la adopcion de esta metodologia en todos los equipos. Para ello, no sélo
formard al equipo, sino que, también, debe ser el facilitador en todas las reuniones.
Sus tareas bésicas son:

e Gestionar el proceso Scrum para que aporte valor a la organizacion que lo adopta.

e Eliminar impedimentos.

Equipo de desarrollo: Involucra las personas encargadas de realizar las tareas. Debe
ser un equipo multifuncional y autoorganizado y tienen la responsabilidad compartida
de haber realizado el trabajo o no haberlo conseguido. De ahi que no se debe intervenir
en sus dindmicas de funcionamiento. Es el equipo el que decide gestionarse
internamente de una manera concreta. Y, por eso, tendra que rendir cuentas como uno
solo.

Stakeholders: Son roles auxiliares que no tienen un rol formal y no se involucran en
el proceso. Pero que, sin embargo, su opinion debe ser tomada en cuenta. Pueden ser
desde expertos en negocio que pueden asesorar hasta clientes o proveedores. Algunos

de ellos participan durante la revision del sprint.
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Procesos de SCRUM
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Figura 8:Procesos de SCRUM

El Proceso Scrum son todas estas actividades y al flujo de las mismas dentro de un
proyecto Scrum. En total, este método desarrolla 19 procesos agrupados en 5 etapas. Cada
etapa describe cada proceso en detalle, incluidas sus entradas, herramientas y salidas
asociadas. En cada proceso se requieren ciertos insumos, herramientas y productos y otros

son opcionales, cuyo uso dependera de la naturaleza del proyecto.

Iniciacion (6 procesos): En esta fase se crea la Vision del Proyecto que sirve de enfoque
y direccion del mismo. Se crean e identifican roles claves del proyecto como el Scrum
Master, Product Owner, interesados, equipo del proyecto. Asi mismo, se define la lista de
prioridades o el Product Backlog la cual sirve de base para la elaboracion del plan de

lanzamiento y tamafio de cada Sprint.

Planificacion y Estimacion (5 procesos): Aqui se definen y plasman en los Sprints las
historias de usuarios, se alinean a todo lo que genera valor a la organizacion y se hacen
las estimaciones de tiempo y esfuerzo para cumplirlas, los cuales se traducen en listas de
tareas cuyos tiempos de desarrollo se definen en reuniones de equipo correspondientes,
asi como el proceso de definicion del Sprint Backlog que contiene todas las tareas que

deben completarse en el Sprint.
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Revision y Retrospectiva En la cuarta fase de la metodologia Scrum se busca realizar una
revision del entregable, ademés de los procesos que se realizaron durante el Sprint, con
la finalidad de medir y mejorar la eficiencia del equipo Scrum.

Implementacion (3 procesos): En esta fase se trabaja en las tareas del Sprint Backlog
para crear Sprint Deliverables, para ello se utiliza a menudo un Scrumboard para realizar

el seguimiento del trabajo y de actividades que se llevan a cabo.

Revision y Retrospectiva (3 procesos):En la cuarta fase de la metodologia Scrum se
busca realizar una revision del entregable, ademéas de los procesos que se realizaron

durante el Sprint, con la finalidad de medir y mejorar la eficiencia del equipo Scrum.

Lanzamiento (2 procesos): Esta fase de la metodologia Scrum busca entregar el
resultado final al cliente y poder acumular experiencia que puedas utilizar en proximos

proyectos para mejorar la eficiencia del equipo Scrum. Lanzamiento.

ITIL

Es un estdndar mundial que defiende la gestion de servicios informaticos y que se aplique
en cualquier modelo organizacional, Esta formado de una guia comprensiva de cémo
utilizar las buenas préacticas de Gestion de servicios Tl de la informacion (ITSM), ha

evolucionado en la version cuatro (Agutter, 2020).

Este modelo tiene los siguientes componentes del, asi como un rompecabezas es el
elemento que permite disefiar cualquier estructura, asi también en el ambiente
administrativo ITIL disponen de elementos que nos permiten implementar el modelo para
gestionar servicios en una organizacion, dichos elementos constituyen los componentes
del modelo y son: los principios guias, dimensiones de servicios, el SVS, la mejora
continua y las practicas de ITIL, los mismos que trabajan en forma integrada pero para su
estudio se realizara a cada uno de ellos en forma separada (Schwaber & Sutherland,
2020).
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Figura 9:Componentes del ITIL

Este modelo de igual manera cuenta con principios definidos los cuales representan el eje
principal de la administracion del catadlogo de servicios, los que orientan a las
organizaciones de tal manera que asumen un enfoque de servicios y adecuan el paradigma
de ITIL a sus exigencias propias y panoramas especificos, a continuacion, se refieren los
mismos (Agutter, 2020).

e Enfocarse en el valor: El proposito es generar valor a los beneficiarios de los servicios.

e Continuar desde donde se encuentra: Enmarca considerar lo que ya esta vigente para
ser aprovechado, en vez de emprender de la nada (reusabilidad).

e Desarrollar repetidamente con feedback: Se enfoca en evitar “todo de una vez” y
recolectar las observaciones oportunas.

e Colaboracién e impulsar relevancia: Comunicar y ser entendido por la audiencia y
ademas enfocarse en desaparecer silos y construir seguridad.

e Trabajar y pensar de forma holistica: Se necesita comprender que la organizacion
trabaja como un todo y de forma integral. Debe centrarse en entregar valor en todas
sus actividades.

e Mantener lo simple y practico: Simplificar, siempre que se pueda, los procesos,
métodos de trabajo complejos.

e Que se optimice y automatice: abarca a todos los recursos técnicos y la optimizacion
del trabajo realizado por su talento humano. Lo que permite la eliminacién de todos

los desperdicios y apoyarse en la tecnologia para explotar su potencial.
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Figura 10:Principios guias de ITIL

COBIT

COBIT es considerado un framework aprobado a nivel global (Amali et al., 2020), que
garantiza el Gobierno Corporativo de la Informacion y la Tecnologia (GEIT), que aplica
a toda la Empresa/Organizacion, para lograr sus objetivos y entregar valor a traves de un
gobierno y una administracion eficaces de la TI, considerando un enfoque integrador
(Steuperaert, 2019).

Su propdsito es conservar el balance de los medios empleados y las ventajas que una
organizacion alcanza, generalmente es utilizado como un instrumento de control en la
direccidén de proyectos de las organizaciones. COBIT garantiza que todos los implicados
en una empresa (adicionalmente a que estan fuera de la direccion de IT) lleven a cabo su
rol en la red servicios de IT. En consecuencia, asume un enfoque integrado teniendo en
cuenta los objetivos de la organizacion empleando un exclusivo contexto integral de

normas (Information Systems Audit and Control Association, 2012).

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GOBIERNO

e La Tl tiene elementos de diferentes clases que trabajan integradamente.
e ActUa dinamicamente, al cambiar un componente de disefio mostrando su efecto para
el GEIT.
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e Permite diferenciar en los marcos y acciones en el Gobierno y la Gestion.

e Es oportuno a las peticiones organizacionales, empleando un conjunto de criterios
para dar preferencia a los elementos.

e Se ajusta a la organizacion de extremo a extremo orientado lo que refiera a la funcion

de Tly también a llevar a cabo los objetivos.
PRINCIPIOS DEL MARCO DE GOBIERNO COBIT 2019

Los 3 principios del Marco de Gobierno, permiten crear un Sistema de

Gobierno(Information Systems Audit and Control Association, 2012)

e ldentificar los elementos claves y sus relaciones para contar con solides y permitir la
automatizacion.

e Conceder agregar nuevo contenido de manera flexible preservando la consistencia.

e En concordancia a estandares relevantes y reglamentaciones.

COBI Tz

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE PRINCIPIOS DEL MARCO DE
GOBIERNO GOBIERNO

1Basadoen
un modelo
conceptual

3 Sistema

2 Enfoque de
Holistico Gobierno
Dindmico

2 Abiertoy
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1 Valor para
a las partes
interesadas

3 Alineado
conlos
principales
estdndares

6 Sistema

4 Separar 5 Ajustado a de
Gobierno la necesidad Gobierno
de Gestion empresarial extremo a
extremo

Figura 11:Principios Guia de COBIT

EL MODELO DE EXCELENCIA EFQM

El modelo EFQM (European Foundation for Quality Management), es un modelo de
excelencia para la gestién de la calidad de una organizacion. Involucra un esquema que
precisa el rendimiento 6ptimo de una organizacion de acuerdo con unos parametros

significativos. Es un modelo de calidad total, a pesar de que pone énfasis en los procesos.
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EFQM al evolucionar se ha orientado a la mejora continua. Su objetivo es indicar el
rendimiento 6ptimo de una organizacién de acuerdo con unos pardmetros destacados. Los
responsables de la calidad global de la organizacion son la gestion de calidad de dicha

organizacion(Martinez, 2008).Como se puede en la figura 11 .

Agentes Resultados
p Resultados
ersonas —
personas
Liderazgo e v Procesos R?SUHQdOS Resultados
estrategia clientes
clave

Alianzas y Resultados

| recursos sociedad

Innovacién y aprendizaje
An Pediatr Contin. 2008;6:313-8

Figura 12 :Modelo de excelencia 2000. Tomada de modelo EFQM de excelencia 1999 de la European Foundation for
Quality Management (Bruselas, Bélgica) y Club de Gestion de Calidad (Madrid) 1999.

ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO DEL MODELO DE EXCELENCIA
EFQM

El modelo EFQM consta de 9 criterios de evaluacion: 5 criterios agentes (criterios 1-5)
y 4 criterios resultados (criterios 6-9), cada uno de los cuales consta a su vez de varios
subcriterios. Los criterios agentes indican como deberia actuar un centro en el que esté
implantado un sistema de gestion de calidad total, y los criterios resultados reflejan lo que
el centro esta logrando. En la tabla 3 consta la definicion de cada uno de los 9 criterios

gue componen el modelo.

Criterios Criterio 1. Como los directivos y mandos intermedios desarrollan

agentes Liderazgo y facilitan la consecucion de la misién y la vision,
desarrollan los valores necesarios para alcanzar el
éxito a largo plazo e implantan todo ello en la
organizacion mediante las acciones y los
comportamientos adecuados, implicandose
personalmente para conseguir que el sistema de
gestion de la organizacion se desarrolle e implante
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Criterio 2. Coémo implanta la organizacion su mision y vision

Politicay mediante una estrategia claramente centrada en todos

estrategia los grupos de interés y apoyada por planes, objetivos,
metas y procesos relevantes

Criterio 3. Cbémo gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion

Personas el conocimiento y todo el potencial de las personas que

la componen, tanto a escala individual, como de
equipos o de la organizacién en su conjunto; y como
planifica estas actividades en apoyo de su estrategia y
del funcionamiento eficaz de sus procesos

Criterio 4. Cdémo planifica y gestiona la organizacion sus alianzas
Alianzas y externas y sus recursos internos en apoyo de su
recursos estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos
Criterio 5. Cdémo disefia, gestiona y mejora la organizacion sus
Procesos procesos para apoyar su politica y estrategia y para

satisfacer plenamente, generando cada vez mas valor,
a sus clientes y otros grupos de interés

Criterios Criterio 6. Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion
resultados  Resultados en con sus clientes externos
clientes
Criterio 7. Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion
Resultados en  con las personas que la integran
personas
Criterio 8. Qué logros esta alcanzando la organizacion en la
Resultados en  sociedad
la sociedad
Criterio 9. Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion
Resultados con el rendimiento planificado
clave

Tabla 3:Tipos de criterios, criterios y definicién de éstos

EFQM se fundamenta en 8 principios basicos de excelencia, que se muestran en la Figura
12.
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Figura 13:Principios de EFQM

EL MODELO CMMI

El CMMI (Capability Maturity Model Integration) es un modelo para la mejora y
evaluacion de procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacion de sistemas de
software. El proposito de CMMI es la capacitacion de los procesos, sin dejar de lado a las
personas o las herramientas, sino que considera que lo principal son los procesos y por
tanto, se centra en la madurez y capacidad de los mismos. Si un proceso esta capacitado,
retne las practicas adecuadas para obtener el mismo resultado siempre que se realiza, es
apto para CMMI y se puede llevar a cabo en todos los niveles de la organizacion para

mejorar los procesos (Echeverry et al., 2008).

ESTRUCTURA'Y FUNCIONAMIENTO DEL MODELO CMMI

El modelo agrupa buenas practicas en objetivos y éstos a su vez en lo que llaman areas
de proceso (Meza Orellana, 2010). Esto convierte a las areas de proceso en grupos de
practicas con una relacion sobre a qué proceso afectan. EI modelo tiene por tanto los

componentes mostrados en la Figura 13.
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Figura 14: Componentes de CMMI

CMMI cuenta con 22 areas de procesos, las cuales se pueden observar en la Tabla 4,

donde también se muestran a qué nivel de madurez que corresponden.

Areas de Proceso Categoria Nivel de
madurez
1 Planificacion de proyecto (PP) Gestion de 2
proyectos

2 Seguimiento 'y control de Gestion de 2
proyecto (PMC) proyectos

3 Gestion y acuerdo con proveedores Gestion de 2
(SAM) proyectos

4 Gestion de requisitos (REQM) Ingenieria 2

5 Gestion de la configuracion (CM) Soporte 2

6 Medicidn y andlisis s (MA) Soporte 2

7  Gestion calidad procesos y productos Soporte 2
(PPQA)

8 Definicién de procesos Gestion de procesos 3
organizacionales (OPD)
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9 Enfoque a Procesos de la Gestiondeprocesos 3
organizacion (OPF)

10 Formacién Organizacional (OT) Gestion de procesos 3

11 Gestion integral de proyecto (IPM)  Gestion de 3

proyectos
12 Gestion de riesgos (RSKM) Gestion de 3
proyectos

13 Integracion de producto (PI) Ingenieria 3

14 Desarrollo de requisitos (RO) Ingenieria 3

15 Solucion técnica (TS) Ingenieria 3

16 Validacion (VAL) Ingenieria 3

17 Verificacion (VER) Ingenieria 3

18 Analisis y resolucion de decisiones Soporte 3
(DAR)

19 Rendimiento de los procesos de la Gestion de procesos 4
organizacion (OPP)

20 Gestion cuantitativa de proyectos Gestion de 4
(QPM) proyectos

21 Innovacién y desarrollo Gestion de procesos 5
Organizacional (OID)

22 Andlisis y resolucion de problemas Soporte 5

(CAR)

Tabla 4: Areas de proceso CMMI

En la Figura 14 se muestran los niveles de madurez que son 5.
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Figura 15: Areas de madurez de CMMI

En este capitulo se han analizado los diferentes marcos de trabajo y metodologias
aplicables a los diferentes niveles de organizacién TIC. Para cada uno de ellos se han
analizado unas caracteristicas comunes, como son los objetivos que persiguen, a quien va
dirigido, la estructura y modo de funcionamiento, para poder avanzar hacia la definicion
de un framework para el proceso de desarrollo de software. Segln lo analizado se ha
podido comprobar que cada marco de trabajo es especifico para un nivel de la
organizacion, pero que la aplicacion de cada marco o metodologia en cada nivel permite
trabajar de una forma mas organizada y alcanzar resultados mas eficientes. Ademas, se
puede destacar de lo analizado la existencia de relaciones entre niveles, que potenciarian
la eficiencia en el funcionamiento global de la institucion, operaciones diarias y proyectos

de desarrollo y mejora.

50



CAPITULO 2. MATERIALES Y METODOS

En este capitulo, se describe el tipo de estudio como su enfoque, ademas de describen los
métodos tedricos y empiricos empleados en la ejecucién de las etapas de la investigacion,

se determind la poblacion y muestra.

A continuacion, se describe todos los elementos antes expuestos.

2.1. TIPO DE ESTUDIO O INVESTIGACION REALIZADA

Luego de realizar la revision de la literatura, con el objetivo de buscar bases teéricas para
encontrar alternativas de solucion al problema de investigacion planteado, se logro definir
que la investigacion tiene un enfoque epistemolégico empirico inductivo(Camacho &
Ruiz, 2005), ya que baso sobre la base de preguntas logicas que suministro los primeros
insumos observacionales sistematicos acerca del objeto de estudio y nos permite realizar

una representacion adecuada a una realidad objetiva.

Se establecié por las siguientes etapas o fases:

Etapa I: Salida a los objetivos especificos 1y 2

Diagnostico y deteccion de requerimientos
El analisis situacional comprende las siguientes partes o escenarios de accion de la
empresa caso de estudio.

e Entorno general.

e Entorno especifico.

e Ambiente interno de la Gestion de Disefio e Implementacion de Tl

Los instrumentos de medicion o recoleccion de datos cuantitativos se utilizo el
cuestionario, el cual estaba formado por 17 preguntas abiertas y cerradas que facilitarian

la informacidn que se deseaba obtener a partir del diagnostico en la muestra de estudio.

La validacién de la consistencia interna del cuestionario, el calculo del coeficiente Alfa

de Cronbach permitié comprobar el contexto interno de cada pregunta. Se consider6 que
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el test era adecuado, cuando el valor de alfa fuera igual o superior a 0,8 y la evaluacion

de la confiabilidad propiamente dicha o estabilidad del instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en elementos

estandarizados N de elementos

0,8 17

Fuente: Claudio Jiménez .2021

Valoracion de requerimientos y desarrollo de la propuesta

Se analizo de manera preliminar los distintos estandares en cada uno de los niveles, como
son COBIT, ITIL, PMI, SCRUM, CMMI y EFQM.

Se selecciond los estandares adecuados para el desarrollo del framework y los
componentes idoneos de cada nivel para la gestion de calidad en los procesos de

desarrollo de software.

Etapa I1: Salida a los objetivos especificos 3 y 4

Implementacion

Se desarrollo un framework para agilitar la gestion de proyectos TIC complejos basado
en la inclusién de estandares y metodologias a los diferentes niveles organizacionales,
conformado por una serie de conceptos, practicas y criterios para plantear un tipo de
problematica especifica que contribuya como referencia, para afrontar y solventar

proyectos complejos.

Evaluacion

Luego de la implementacion del Marco de Trabajo se aplicé un cuestionario de
satisfaccion formada por 15 preguntas que permitirdn determinar la efectividad y

eficiencia del mismo.
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2.2. POBLACION Y MUESTRA

En esta investigacion coincide la poblacion y la muestra determinada por un total de siete
funcionarios que se dedican al desarrollo de software y pertenecen al departamento de la
empresa de estudio ordenado de la siguiente manera.

Equipo de la Gestion de Disefio e Implementacion de TI, de la empresa tema de estudio,
conformado por siete personas, divididos en los siguientes cargos: Coordinador de equipo
de desarrollo, tres especialistas, dos Analistas y un asistente de desarrollo.

2.3. METODOS EMPLEADQOS

Métodos empiricos: se basan en la experiencia, en el contacto con la realidad; es decir,
se fundamentan en la experimentacion y la légica que, junto a la observacion de
fendmenos y su analisis estadistico, son los més utilizados en el campo de las ciencias

sociales y en las ciencias naturales.

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de varios tipos,
preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en
una investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en formas variadas, entre las

que destacan su administracion a grupos o su envio por correo.

Se empleara un cuestionario inicial formado por 16 preguntas con opciones de respuesta,
para determinar la situacion disponible en la empresa, tema de estudio sobre el proceso
de desarrollo de software (Anexo B). Al terminar la etapa Il de la investigacion se aplicara
un segundo cuestionario formado por 13 preguntas (Anexo C) para determinar la
efectividad del marco de trabajo mediante la metodologia agil SCRUM y el marco de
referencia ITIL, para la mejora del proceso de creacion de software, estara formado por
13 preguntas con opciones de respuesta. De esta manera se les dara cumplimiento a los

objetivos trazados en la investigacion.
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Estos cuestionarios se llevardn a cabo de manera electrénica para su correspondiente
recopilacién de datos, a fin de otorgar una alternativa que impulse el ahorro de recursos
materiales promoviendo el uso de medios digitales como un recurso &gil y comodo para

las respuestas de la muestra en cuestion.

2.4. TECNICAS ESTADISTICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS

Todos los datos fueron sistematizados y analizados con el programa estadistico SPSS.
Para identificar entre un marco de trabajo y la metodologia se realiz6 la correlacién de
Pearson entre estas variables, con el objetivo de determinar si las variables dependen una
de otra. También los datos se analizaron de manera cuantitativa, haciendo uso de la media
y método de correlacion, para ello se hizo el analisis de las dimensiones de la cultura de
aprendizaje, de las dimensiones culturales que influye el clima laboral y, de las

dimensiones del clima organizacional en los niveles.

En este capitulo se presentd la propuesta del marco de trabajo para el proceso de
desarrollo de software que se implementara en la Direccion de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion de la empresa caso de estudio y el mismo ha sido resultado

de una investigacion bibliogréafica llevada a cabo en el capitulo anterior.
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CAPITULO 3. RESULTADOS OBTENIDOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en orden légico por las etapas
descritas en la metodologia, dandole salida a cada uno de los objetivos propuestos en la
investigacion. El objetivo de este capitulo es determinar un framework para potenciar la

gestion de calidad en los procesos de desarrollo de software.

3.1. ETAPA I: SALIDA A LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS 1
Déndole cumplimento al objetivo especifico nimero 1 que es determinar la situacion
existente en la empresa, tema de estudio mediante instrumentos de evaluacion cualitativa

sobre el proceso de DS se obtuvieron los siguientes resultados en el cuestionario.

Pregunta | : ¢Cual es el canal utilizado por el cliente final para dar a conocer sus

requerimientos?

42,86% 42,86%
@ Teléfono

E E-mail

Helpdesk

14,28%

Teléfono E-mail Helpdesk

Grafico 1: Canales utilizados por los clientes para dar a conocer sus requerimientos

Como se observa en el grafico, el 42,86% de la muestra de estudio refiere la mayor
cantidad de uso de canales para que los clientes den a conocer sus requerimientos a través
de teléfono y email, sin embargo, solo el 14,28% usa el Help desk que es el mas
recomendado. Esto implica que no existe un canal adecuado y un proceso definido para
el levantamiento de requerimientos que genera que muchos requerimientos queden sin

atenderse como debe de ser.
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Pregunta Il ¢Los requerimientos recibidos tienen una prioridad?

28,57%

asi
ONo

Grafico 2: Prioridad de los requerimientos recibidos

Como se observa en el gréafico, el 71,43 % de la muestra de estudio refiere que no hay
prioridad de los requerimientos recibidos y solo el 28,57 % refiere lo contrario, por lo que
es evidente definir que no hay una prioridad adecuada de los requerimientos recibidos.
Esto indica que no se tiene un debido proceso para determinar cuales son las necesidades
prioritarias de las areas funcionales que ocasiona muchos problemas de cumplimiento de

funciones para la organizacion.

Pregunta Il ¢ Los requerimientos recibidos tienen una categoria?

ESi

ONo

Grafico 3: Asignacion de categoria a los requerimientos recibidos
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Como se observa en el gréfico, el 71,43 % de la muestra de estudio refiere que no hay
categorizacion para los requerimientos recibidos y el 28,57 % refiere lo contrario, por lo
que es evidente incorrecto la asignacion de categorias a los requerimientos recibidos.
Significa que los requerimientos que se reciben no se categorizan para saber cuéles son
los que se deben atender de acuerdo a quien los solicita, ocasionando que existan

inconvenientes para las areas prioritarias de la organizacion.

Pregunta IV ¢Los requerimientos recibidos tienen tiempos de respuesta?

ESi

ONo

Gréfico 4: Tiempo de respuesta al requerimiento recibido

El grafico deja notar que el 71,43 % de la muestra de estudio refiere que desconoce cuanto
tiempo se emplea para dar respuesta a los requerimientos y el 28,57 % refiere lo contrario,
por lo que es evidente, no se tiene control sobre un indicar importante en el trabajo que
se realiza, lo que conlleva a pérdida de tiempo en los procesos que involucran a todas las
areas funcionales.

Pregunta V

ESi

ONo

Grafico 5: Cumplimiento de los procesos que necesitan los requerimientos
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El grafico refiere que el 71,43 % de la muestra de estudio plantea que los requerimientos
no llegan a la Gestion de Desarrollo con todos los procesos que deben hacerse, mientras
que el 28,57 % refiere lo contrario, por lo que es evidente una inestabilidad en el
tratamiento de cada requerimiento recibido.

Pregunta VI ¢En caso de que no pueda atender el requerimiento sabe a quién
escalar el caso?

mSi
ONo

Grafico 6: Conocimiento hacia donde direccionar los requerimientos
En el grafico se puede observar que el 71,43 % de la muestra de estudio plantea que
desconoce con exactitud hacia donde direccionar los requerimientos, solo el 28,57 %
responde de forma asertiva la pregunta realizada implicando que muchas veces nadie sabe

en qué area esta el requerimiento del usuario.

Pregunta VIl ¢Cuando resuelve un caso la informacion adquirida donde es

almacenada?

Repositorio | — 14,28%

Documentacién formal — i 14,28%

28,57%

Codigo fuente

Grafico 7: Repositorios de la solucion de requerimientos
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En el gréfico se puede observar que el 42,85 % de la muestra de estudio guarda la
informacion de los requerimientos en el repositorio documentacion del caso, el 28,57%
lo hace en cddigo de fuente y el 14,28% lo hace en carpeta fisica (repositorio) y el otro
14,28% en documentacion final, lo cual demuestra la no centralizacion del destino final
de los requerimientos que implica que cuando se necesita la informacion para toma de

decisiones lleve més tiempo para la elaboracion de informes.

Pregunta V111 ;Sabe usted cuantos casos resuelven en el dia, semana, mes?

0,00%

mSi
ONo

100,00%

Grafico 8: Conocimiento de la muestra de estudio sobre nimero de casos resueltos

En este grafico es facil observar que el 100 % de la muestra de estudio desconoce el
historial de casos concluidos en la empresa de estudio. Esto indica que no existe un

historial de tiempos de respuesta y casos de éxito.

Pregunta IX ¢En el proceso de desarrollo como recibe los requerimientos?
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Quipux | 28,57%

Mesa de ayuda ' 0,00%

Correo electrénico e 14,28%

Documento ' 0,00%

ora —
J 57,14%

Gréfico 9: Via de recepcion de informacion para el desarrollo de Software

En el gréafico se puede observar que el 57,14 % de la muestra de estudio recibe la
informacion para el desarrollo de software de forma verbal, el 28,57% lo hace a través de
Quipux, por correo electronico, el 14,28%, a traves de documentos y mesa de ayuda nadie,
es decir el 0,00%. Lo cual involucra que al no tener una herramienta adecuada para el

tratamiento de los requerimientos en la organizacion

Pregunta X ¢Con que frecuencia se realizan reuniones de seguimiento?

Mensual ' 0,00%

A
Semanal - ' 14,28%

Diaria ' 0,00%

1

Grafico 10: Planificacion de seguimiento al desarrollo de los sistemas de Software
En el grafico se puede observar la manera en que se planifica el seguimiento al desarrollo
de los sistemas de Software, donde se puede ver que 87,72 % de la muestra de estudio lo
hace sin tiempo estimulado, el 14,28% lo hace semanalmente, por lo que evidencia que

existe desorganizacion para la realizacidn de esta actividad.

60



Pregunta XI ¢Cuando necesita recuperar informacion perdida donde acude usted?

No se cuenta con respaldo ' 0,00%
Documentos creados de forma personal _
] 57,14%
Servidores de Backups ' 0,00%
] e _
Repositorios / —— ' 42,86%

Grafico 11: Repositorios para recuperacion de informacion
En el grafico se puede observar la manera en que se puede recuperar la informacion de
documentos del desarrollo, de donde el 57,14 % de la muestra de estudio lo hace mediante
documentos creados de forma personal, el 42, 86 % lo hace en repositorios sin que sean
usados las dos restantes opciones aplicadas en el cuestionario, lo que denota impresiones
en esta actividad implicando que cuando alguien necesita informacion no sabe dénde

acudir para elaborar informes.

Pregunta XII ¢En un proyecto nuevo, cuentan con un documento en el cual se

especifique las necesidades mininas de implementacion?

ESi

O No

Grafico 12: Valoracion de necesidades minimas para la implementacion de proyectos

En el grafico se puede observar como el 71,43% de la muestra de estudio no cuenta con

documentacion necesaria para la implementacion de proyectos, el 28,57% refiere tener lo
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establecido. Significa que no existe formatos para una debida documentacion de los

procesos.

Pregunta X111 ¢Conoce las funcionalidades de su rol?

0,00%

mSi
ONo

100,00%

Grafico 13: Conocimiento sobre el desempefio de su trabajo

En este gréafico es facil observar que el 100,00% % de la muestra de estudio desconoce el

desempefio de sus funciones en la empresa de estudio.

Pregunta XIV ¢Conoce Ud. si la organizacion cuenta con un catdlogo de

aplicaciones?

mSi
ONo

Grafico 14: Conocimiento sobre la existencia de Catalogo de Aplicaciones en Gestion de Desarrollo

En el grafico se puede observar como el 57,14 % de la muestra de estudio conoce sobre

la existencia de Catalogo de Aplicaciones en Gestion de Desarrollo, mientras el 42,86%
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no conoce el tema planteado. Implica que no existe documentacion adecuada de las

herramientas tecnoldgicas que se tiene en el area.

Pregunta XV ¢Cual de estas normas y estdndares internacionales conoce?

0,
OSSTMM 100,00%
PMBOK
0,
CMMI 100,00%
ITIL 100,00%
1 42,86%
COBIT
1SO 85 71% B No conoce
i B Conoce

Grafico 15: Conocimiento sobre las normas internacionales de las Tl
Este grafico muestra el conocimiento de la muestra de estudio sobre las normas
internacionales de las T1, donde se puede apreciar que el 100% conoce ITIL, sin embargo,
el 100% de la muestra desconoce CMMI y OSSTMM.

Es oportuno destacar que el 85, 71 % conocer las 1SO, el 57,14 % conoce COBIT vy el
57,14 % conoce PMBOK, dejando de manifiesto que es importante establecer un aumento

de la competencia de la muestra de estudio.

Pregunta XVI ¢ Cuédles de estas metodologias agiles conoce?

DEVOPS
SAFE 100,00%
SCRUMBAN 85,71%
LEAN 100,00%
28,579
KANBAN 8.57% B No conoce
B Conoce

SCRUM 100,00%
XP 100,00%
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Grafico 16: Conocimiento sobre las metodologias agiles

Este gréfico muestra el conocimiento de la muestra de estudio sobre las Metodologias
Agiles, donde se puede apreciar que el 100% conoce solo SCRUM, sin embargo, el 100%
de la muestra desconoce LEAN, XP y SAFE.

Es oportuno destacar que el 71,43 % conocer KANBAN, el 8571 % conoce
SCRUMBAN vy el 71,43 % conoce DEVOPS, dejando de manifiesto que es importante

establecer un aumento de la competencia de la muestra de estudio.

Pregunta XVII ¢Cree usted necesario desarrollar una propuesta del marco de
trabajo para el desarrollo de software agil, con énfasis en la calidad para la Gestion

de Disefio e Implementacién de TI?

0,00%

Gréfico 17: Aceptacion de la propuesta del marco de trabajo

En este grafico es facil observar que el 100,00% % de la muestra de estudio acepta la

propuesta del marco de trabajo tema de esta investigacion.

3.2. ETAPA I1: SALIDA A LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS 3 Y 4

Como principales caracteristicas y retos comunes sobre la gestion de calidad para los

procesos de desarrollo de software se tienen:
Fomentar la calidad de la entrega de servicios, que evaluar por la eficiencia y la eficacia,

el reconocimiento de los usuarios finales y la garantia en los organismos que brindan los

Servicios.
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Un aporte significativo de los usuarios en los procedimientos de toma de decisiones, de

manera que estas sean iddneas a las necesidades de los miembros implicados.

El estandarizar los procedimientos de gestion publica e importancia de servicios
centrados en servicios de alta influencia y areas de politicas tacticas. La optimizacion de

los procesos de gobernanza al enfrentar a la elevada demanda de TIC.

La evaluacion del rendimiento y la justificacion de los funcionarios, con el objeto de

construir valor.

Un elevado nivel tecnoldgico, las consideraciones de interoperabilidad entre distintos

tipos de servicios automatizados, como exponer datos basados en web service.

Los obstaculos existentes en el desarrollo de software:

La resistencia a cambiar las practicas burocraticas establecidas, asi como las distintas
fases de competencias entre los diversos niveles y las funciones repetidas.

La carencia de educacion y mecanismos para nuevas maneras de colaboracion de la
administracion pablica y capacitacion a los clientes. Al igual que la falta de comprension
de las empresas TIC y el sector publico.

La ausencia de marcos legales y reglamentos adecuados, ademas de la falta de modelos

de gobernabilidad impulsados por las TIC.

De acuerdo a estas caracteristicas, desafios y obstaculos para la gestion de calidad en los
procesos de desarrollo de software, no cabe duda que para impulsar la eficiencia en su
administracion es indispensable considerar a la mayoria de actores y componentes, que
corresponden a diferentes niveles de gobernanza de las organizaciones interesadas. Por
lo tanto, es preciso identificar un marco de trabajo oportuno que permita la interrelacién
y coordinacion eficiente en medio de todos los actores y componentes de dichos niveles,
a fin de que las bases y estructura de los proyectos estén bien definidas, poder Ilevar un
seguimiento adecuado y lograr ejecutar los proyectos en periodos adecuados y con los

costos previstos.
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En el Capitulo 1 se han examinado las principales especificaciones de los distintos niveles
de administracion a nivel organizacional, a partir del gobierno de las TIC, pasando por la
administracion de servicios, la gestion y desarrollo de proyectos, la calidad con sus
respectivos marcos de trabajo y metodologias reconocidas.

En la tabla 5 se hace un estudio comparativo de las metodologias estudiadas.
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COBIT ITIL PMI SCRUM CMMI EFQM ‘
Objetivo Gobierno y = Gestion del = Gestion de Desarrollo Capacitacion = Gestion  del
del marco gestion de las = ciclo de vida proyectos de proyectos & de los | ciclo de vida
de trabajo TIC de los TIC procesos de de la calidad

corporativas | servicios una organizacion

para  crear TIC, desde organizacion

valor desde que surge la a  distintos

las TIC necesidad del niveles

manteniendo | servicio hasta

el equilibrio | que

entre la = desaparece

generacion de

beneficios y

la

optimizacion

del riesgo y

uso de

recursos.

Comité Departament = Area de Jefes de Responsable | Departament

ejecutivo de o TIC y gestion  de | proyectosy del éareaque o

la responsables | proyectos equipos  de | desee de calidad de

organizacion | de &rea TIC (PMO, Jefes | proyectos capacitar sus | la

de proyecto) procesos organizacion

Como logra = 1.Convertir 1.Establecer = 1.Getion de 1.Planificaci6 = 1.Se 1.Establece

las la la n agrupan los unos

necesidades estrategiade  integracion del Sprint: se = procesos en criterios

de las partes = servicio, fase 2.Gestion planifican los = &reas de para evaluar

interesadas que del alcance objetivos y el = procesos la calidad de

en metas marca que 3.Gestion trabajo que se = 2.Se verifica | una

corporativas | servicios del tiempo puede cubrir | si los organizacion

para se han de 4.Gestionde @ enuna procesos se divididos en

establecer las = ofrecer. los costes iteracion, a realizan agentes

metas en las = Formada por @ 5.Gestionde | partir del siguiendo facilitadores

areas de la 3 la calidad product determinado  (liderazgo,

organizacion. = procesos: 6.Gestion de  backlog (lista = s pasos politicas y

2.Definir los = gestion recursos priorizadade @ siemprey si estrategia,

catalizadores humanos es asi se personas,



para ayudar a
conseguir las
metas
definidas,
que son:
politicas,
procesos,
estructura
organizativa,
ética,
informacion,
servicios,
personas
3.Definir los
procesos de
gobierno que
son asegurar:
el marco de
trabajo, la
entrega  de
beneficios, la
optimizacion
del negocio,
la
optimizacion
de recursos,
la
trasparencia
hacia los
interesados
4.Definir los
dominios de
procesos de
gestion:
Planificar
(APO),
Construir
(BAL),
Ejecutar
(DSS),
Supervisar
(MEA).

financiera, de
la

demanda, de
la

cartera de
servicios.
2.Disefar los
servicios,
fase cuyo
objetivo es el
desarrollo de
nuevos
servicios
usando la
gestion  de
proyectos,
usando 7
procesos de
gestion  de:
catalogo

de servicios
(fuente de
estado de los
Servicios),
nivel de
servicio,
capacidad del
Servicio,
disponibilida
d

del servicio,
continuidad
del

Servicio,
seguridad de
la
informacion
y
proveedores.
3.Transicién
de

servicio, para
preparar el
entorno de

7.Gestion de
comunicacié

n

8.Gestion de
riesgos
9.Gestion de
adquisiciones

10.Gestion

de las partes
interesadas
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funcionalidad
es) se crea el
sprint
backlog

(lista de
funcionalidad
es del sprint)
2.Ejecucion
del Sprint: el
equipo de
trabajo
autogestiona
d

0 implementa
las
funcionalidad
es
seleccionadas
para el sprint
en la fase
anterior
3.Revision
del

Sprint:
finalizado el
sprint se
revisa el
incremento
generado por
el sprint y se
analiza para
mejorar para
el siguiente

dice que el
proceso esta
capacitado
3.Segun los
procesos
que estén
capacitados
se dice que
la
organizacion
tiene un
nivel CMMI

alianzas y
recursos) y
resultados
(en los
clientes, en
las
personas,
en la
sociedad,
resultados
clave)
2.Mide estos
criterios en
la
organizacion
3.Establece
mediante el
esquema
légico
REDER
(Resultados,
Enfoque,
Despliegue,
Evaluacion,
Revision)
mejora
continua



Mejoras
tras aplicar
la

metodologia

Establece
unas

bases solidas
de

las metas
corporativas
de

todos los
departamento
s, lo

cual es muy
positivo para
saber que
estructura
establecer
para
conseguirlas
y que
proyectos son
prioritarios

produccion
para
desplegar el
servicio,
através de 7
procesos.

4. Operacion
de

servicio, para
gestionar las
operaciones
del

servicio hacia
el

negocio del
dia,

usando 5
procesos.
5.Mejora
continua del
servicio
Establecer
una
estructura
sélida del
funcionamien
to del
departamento
que  ofrece
servicios TIC
en la
organizacion,
asegurando
que se
cumplen unas
caracteristica
s adecuadas.
Podriamos
decir que
materializaria
las metas
corporativas
de COBIT

Establece las
distintas
partes a

gestionar de
forma
estructurada
en el
proyecto. Le
confiere
estructura  y
orden al
proyecto

Permite
mostrar  al
cliente  los
avances y
corregir
fallos con
mas
frecuencia,
evitando
tener
sorpresas en
la  entrega
final

Permite
verificar cual
es el nivel de
los procesos
de la
organizacion
y mejorarlos

Tabla 5 :Comparacion de modelos y marcos de trabajo y modelos
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OBJETIVO DEL FRAMEWORK PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LOS
PROCESOS DE DESARROLLO DE SOFTWARE

El objetivo del framework para la gestion de calidad en los procesos de desarrollo de
software es contribuir a que los proyectos tengan un alto porcentaje de éxito en su
implementacién, a los que tienen actualmente. De acuerdo a las caracteristicas
fundamentales de los procesos de desarrollo de software, simplemente considerar para
que mejore su eficiencia se necesita, no solo de esfuerzos en la metodologia de

administracion de proyectos, y también en otros niveles organizacionales.

Dependiendo de su complejidad, se requiere que los proyectos estén claramente alineados
con los objetivos estratégicos corporativos de las organizaciones implicadas y se tenga
definida una estructura clara para dar soporte a los servicios que ofreceran las
organizaciones cuando los proyectos esten culminados. Para esto seria apropiado
establecer las buenas practicas para cada nivel, por supuesto adaptadas a las
organizaciones, segln su tamafio y necesidades, para que al estar las metas, estructuras
organizacionales asentadas y roles claramente definidas, se puedan satisfacer todas las

necesidades que demandan segun el tipo de proyecto a desarrollar.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Este primer enfoque de marco para la gestion de calidad en los procesos de desarrollo de
software consistiria en implementar cuatro niveles de gestion diferentes y mecanismos de
integracion entre estos niveles en su cadena de valor. Estos niveles serian: Nivel de
gobernanza, nivel de prestacion de servicios, nivel de gestion de proyectos, nivel de
desarrollo técnico de proyectos. Estos niveles seran apoyados por un nivel de ciclo de
mejora continua que hace referencia a la calidad. Cada uno de ellos apoyados por los
estandares ITIL, SCRUM, CMMI y EFQM tal y como se muestra en la Figura 15.
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Comité ejecutivo

CIO y Managers

Jefe de Proyecto

Equipo Técnico

Figura 16: Estructura del framework SCRUM-x para la gestion de calidad en los procesos de desarrollo de software

El detalle de las funciones llevadas a cabo por cada nivel y como una salida de un nivel

ayuda como entrada al nivel se detalla de la siguiente manera:

1. Nivel de gobierno: determina los propésitos estratégicos vinculados con las TIC
previo a las necesidades de las partes interesadas, para elaborar bases sélidas de modo
que la estrategia de la organizacion quede bien definida y sobre la base de eso se
puedan implantar las estructuras de gobierno y gestion adecuadas para las distintas
gestiones, seleccionar de forma adecuada los servicios que va a prestar 0 que esta
interesada en prestar la organizacion y por tanto, se puedan definir de forma concisa
los proyectos a llevar a cabo por la organizacion para ofrecer valor a las areas
funcionales. En este sentido, se propone adaptar el marco de trabajo ITIL a la
organizacion, atendiendo a sus necesidades y tamafio, tal y como se muestra en la
Figura 15. Los objetivos y sistema de gobierno y gestion que resultan en la

implementacion de ITIL, van a contribuir como entradas al siguiente nivel.

2. Nivel de servicio: fija los servicios que brinda la direccion TIC para apoyar a las
unidades de negocio de la organizacion, de acuerdo el objeto estratégico de TIC
alcanzados del nivel de gobierno. Esto garantizard precisar un sistema firme

totalmente ajustado a las necesidades de la organizacion y las areas funcionales, lo
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que ayudard a las actividades para el desarrollo, implementacién y funcionamiento de
proyectos TIC. En este nivel se podria aplicar el marco de trabajo ITIL modificado a
la organizacion conforme sus necesidades y las de las areas funcionales, como se
observa en la Figura 15. La conclusion de este nivel es un sistema firme para lograr
planificar, desarrollar y sostener un proyecto a lo largo de su ciclo de vida, asi como
identificar nuevos servicios que ayuden a mejorar el ciclo de vida de negocio y
satisfacer las metas estratégicas. Los mismos que se traduciran en nuevas propuestas

a implementar.

Nivel de gestion de proyecto: evalua la magnitud del proyecto, planearlo, ejecutarlo,
supervisarlo y determinar cada una de las medidas necesarias (gestion de recursos,
riesgos, comunicaciones, proveedores, areas funcionales) para garantizar lograr

finalizar en los plazos y con los costos evaluados.

Este nivel se basa en las conclusiones del nivel anterior. En este nivel seria adecuado
aplicar la metodologia SCRUM. Hay que tomar en cuenta que, por las caracteristicas
de los proyectos de las TIC, hay que dar importancia en este nivel a la gestion de la
comunicacion y la gestion de las areas funcionales, para lograr adaptar correctamente
objetivos de niveles precedentes con los de este nivel, y, por consiguiente, identificar
adecuadamente la magnitud del proyecto y que se ajuste con las necesidades del
servicio y los objetivos estratégicos de las organizaciones y las exigencias de las areas

funcionales.

El producto final de este nivel es la configuracion del proyecto apropiado y adaptado
con los niveles de gobierno y servicio en consecuencia con unos objetivos de proyecto
evidentes y soportados por cada uno de los niveles organizacionales, un grupo de

trabajo y recursos oportunos para lograr esos objetivos.

Nivel de gestion técnica de proyecto: es la planeacion y elaboracion del proyecto
TIC a nivel técnico. Es funcion de este nivel convertir los objetivos del proyecto
establecidos en el nivel anterior respecto a que tecnologias, frameworks tecnolégicos
se deben aplicar de forma que el proyecto se elabore de la manera 6ptima posible.

Es fundamental destacar la diferencia entre el nivel de gestion de proyecto y nivel de

gestion técnica de proyecto en la clase de proyectos que se estan resolviendo, para
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enfocar esfuerzos, por cuanto el nivel de gestién de proyecto debe centrarse en las
tareas asociadas con la planeacién, seguimiento, comunicacion, gestion de areas
funcionales, control de riesgos, etc., en tanto que la gestion técnica en la garantia de
establecer la arquitectura tecnoldgica de sistema apropiada para el proyecto, las
tecnologias iddneas, se trabaja en los modelos de sistema TIC convenientes y se
programa siguiendo calidades especificas.

En este nivel es oportuno usar una metodologia agil como SCRUM, por cuanto facilita
mostrar los avances a las areas funcionales al finalizar cada una de las iteraciones y
verificar si es lo que cumple con lo solicitado o se necesita hacer cambios. El resultado
de este nivel seria el producto del proyecto (Capufiay Uceda & Antdn Perez, 2021).

5. Nivel de gestion de la calidad: aqui se plantea un nivel horizontal, se aplica en todos
los niveles anteriores. Involucra asegurar de una parte la calidad de los procesos de
cada nivel, verificando su competencia, aplicando el modelo CMMI. Por otra parte,
asegurar la calidad del nivel de la organizacion adoptando EFQM.

FUNCIONAMIENTO DEL FRAMEWORK

Gobierno
[SVEIETS

Orientar

Figura 17: Funcionamiento del framework SCRUM-X para la gestion de calidad en los procesos de desarrollo de
software
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FUNCIONAMIENTO DEL FRAMEWORK'Y ROLES IMPLICADOS

Segun el esquema planteado, basado en niveles, cada nivel contempla sus funcionalidades
y genera una salida que es entrada del nivel posterior, es fundamental determinar la
modalidad de interaccion dentro de los niveles mencionados para que permitan funcionar
globalmente y que especificacion y configuracion del proyecto sea el adecuado, con el
proposito de sefialar los objetivos de manera bien identificada, conocer los recursos que
son precisos y de los que son posible disponer, la estimacion de costos y planificarlo de
manera adecuada para evitar que surja cualquier riesgo y concluir en el plazo los costos
estimados.

Por consiguiente, es fundamental establecer, por un lado, los participantes involucrados
en cada nivel y sus roles y responsabilidades, por otra parte, es necesario establecer los
mecanismos de adaptacion entre los mismos. La Figura 17 muestra el esquema
organizacional por niveles, asi como los participantes implicados y los flujos de
coordinacion y comunicacion entre los distintos participantes y niveles, propuestas por el
framework.

s Flujos de Coordinacion m===y Flujosde Interrelacion

Director TIC

Direccion de Direccion de
Calidad Administracién

Seguridad Servicio Soporte

Disefio operaciones Financiera

Implantacién

Gestion proyectos e

Proyecto
Analista de Analista
Demanda Funcional
Responsable
sl Técnico 4
d
-

proyecto

Definicién funcional

T e e o o e e o o e e

proyecto

proyecto

Gestion técnica 'y

Provel Prove2
desarrollo proyecto ,

- o o EE EE EE o EE EE EE O EE EE e O EE Em Em =

Figura 18: Funcionamiento y roles del framework SCRUM-X para la gestion de calidad en los procesos de desarrollo
de software
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Como se puede apreciar en la Figura 18, existen diferentes roles implicados en cada uno

de los niveles definidos, cada uno de los cuales es el punto central o responsable de cada

nivel. A continuacion, se muestran los roles responsables de cada uno de los niveles del

framework.

CEO (Chief Executive Officer): representante del nivel de gobierno corporativo.
Director TIC: responsable del nivel de servicio, de poner en practica las estrategias
identificadas para el gobierno TIC y de la gestion de servicios.

Jefe de proyectos: representante del nivel de gestion del proyecto, encargado técnico

de proyectos y encargado del nivel de gestidn técnica de proyecto

Otros roles que son partes interesadas del proyecto son:

Director de direccion (financiero, talento humano, técnica, etc.): responsable de poner
en préactica las metas estratégicas de su negocio. Es una importante parte interesada a

considerar en el proyecto.

Manager o Director de area de departamento de negocio responsable de un area

especifica del departamento.

Jefe de proyecto del area de negocio: responsable de proyectos especificos dentro de

un area de negocio.

e Director de Area TIC: responsable de diferentes gestiones de la direccion de TIC,
como pueden ser:
o Gestion de Disefio e Implementacion de Tl
o Gestion de calidad, seguridad informatica y proyectos de Tl
o Gestion de administracion de servicios y componentes de Tl
o Gestion de soporte técnico a usuarios
PMO (Project Management Office): responsables de asegurar que se continda la

metodologia marcada en los proyectos TIC.

Analista de la demanda: analiza cuales son las necesidades TIC para la mejora de un

area de negocio, junto con el manager y jefe de proyecto de negocio.
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Analista funcional TIC: transcribe las necesidades de negocio en caracteristicas
funcionales del proyecto TIC a desarrollar.

Responsable de testing: encargado de asegurar que el proyecto TIC desarrollado

cumple con las especificaciones iniciales.

Proveedores de software y de hardware: empresas encargadas de proveer de recursos
especializados para el desarrollo del proyecto, ya sean humanos u otro tipo de recurso

como hardware, etc.

Estos roles han de interactuar de la manera méas oportuna posible para lograr que el

framework funcione eficientemente en conjunto.

Se debe establecer los siguientes mecanismos de conectarse entre los roles
establecidos en los distintos niveles organizacionales definidos en el framework, para

la acertada gestion del proyecto:

Flujos directos de interrelacion: se establecen como las articulaciones existentes
dentro de los actores de un mismo nivel de trabajo y su jerarquia superior e inferior y
cuya interaccion es practicamente diaria. Por ejemplo, seria la relacion entre los
miembros del equipo de desarrollo de proyecto, entre el Jefe de proyecto con el equipo
de trabajo. Todos estos flujos se pueden ver en la Figura 18. Lo ideal para poder
monitorizar que el trabajo se sigue segun lo planificado es realizar reuniones
periddicas, por ejemplo, del Jefe de proyecto con el responsable técnico y el equipo
de trabajo, con una periodicidad que no superen la semana y basadas en la

comunicacion directa a través de reuniones.

Flujos de coordinacion y comunicacion: se definen como las relaciones no naturales
existentes entre los actores de distintos niveles organizacionales, pero que son
necesarias para el funcionamiento global del framework y en donde radica parte de la
novedad del mismo. En la Figura 18 se muestran graficamente y de forma intuitiva

todos estos flujos de coordinacion. Basados en la comunicacion directa a través de
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equipos de seguimiento que se reunen peridédicamente. Se podrian establecer los

siguientes equipos:

Equipo de definicién de proyecto a alto nivel: en el que se reunirian el CEO,
Director IT, Director del area de servicios TIC, Jefe de PMO, Jefe de proyecto TIC,
Jefe de departamento de negocio implicado, Manager de departamento de negocio,
Jefe de proyecto de negocio. En dicho comité se establecerian los objetivos a alto
nivel de proyecto, asi como la relacion con las metas de servicio y estratégicas de
manera clara y acordadas por todas las partes interesadas, para que no existen dudas
por parte de ninguna parte interesada acerca de dichos objetivos. Esta comision se
reuniria al inicio del proyecto, una vez establecido el plan de proyecto para poder
debatirlo y aprobarlo, a la mitad del proyecto y al final del proyecto para poder
aprobarlo, para ver si existe alguna disconformidad y enmendarla y poder dar el visto

bueno al proyecto.

Equipo de definicion del proyecto TIC: en el que se reuniran el Director de
Servicios TIC, el Jefe de proyectos TIC, el Jefe proyecto de negocio, el analista de
demanda y el analista funcional para definir cuales son las necesidades a nivel negocio

para implementar el proyecto. Se reunira al inicio del proyecto.

Equipo de seguimiento de proyecto: formado por Jefe de PMO, Jefe de proyectos
TIC, responsable técnico de proyectos TIC, analista de negocio TIC, manager de

negocio, Jefe de proyecto de negocio. Se reunira con una frecuencia quincenal para
verificar si los requisitos iniciales se desarrollan conforme lo planificado, detectar

fallos y poder enmendarlos con el tiempo suficiente.

Herramientas TIC colaborativas: basadas en la comunicacion indirecta, a través de
herramientas TIC que centralicen y permitan ver la evolucion del proyecto a todas las
areas funcionales. Estas herramientas sirven de soporte a los flujos de coordinacion

basados en comunicacion directa establecidos previamente.

Como se puede ver, el rol del Jefe de Proyecto esta presente en la mayor parte de flujos

de iteraciones. Por consiguiente, se puede indicar que este framework para la gestion de

calidad en los procesos de desarrollo de software realza la importancia del rol del Jefe de

76



Proyectos, profundizando determinadas responsabilidades de gestion, como son la
gestion de las areas funcionales en forma global y la gestion de la comunicacion entre las

areas funcionales de los distintos niveles.

Este capitulo muestra el analisis inicial realizado y sus implicaciones, por lo cual nos
indica la necesidad de un marco de trabajo para la gestion de calidad en los procesos de
desarrollo de software y luego se indica el marco de trabajo denominado SCRUM-X y

luego se escribe su estructura, funcionamiento y los roles que intervienen en el mismo.
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CAPITULO 4. DISCUSION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

En este capitulo se realizard la discusion de los resultados respetando las etapas descritas
en la metodologia, dandole salida a cada uno de los objetivos propuestos en la
investigacion, siguiendo el mismo orden Idgico que se utilizo en el capitulo 3 resultados

obtenidos.

El marco de trabajo desarrollado permite describir la politica a seguir para gestionar un
cambio en el area de desarrollo de software de la Direccion de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion, asi como también describe el proceso de cambio, los roles

involucrados, el flujo de la informacion y la documentacion necesaria.

Describir el flujo de actividades del proceso de desarrollo de software institucional que
es ofrecido por la Gestion de Disefio e Implementacion de Tl, identificando los roles que
intervienen, las herramientas necesarias para su ejecucion y las métricas e indicadores
que serviran para evaluar la efectividad del proceso. EI cambio, una vez aprobado y
categorizado, serd tratado como un proyecto de desarrollo de software bajo la

metodologia agil Scrum.

El procedimiento de gestion de cambios, hace parte de las buenas practicas de Gestion de
Servicios de TI, bajo el estandar ITIL en lo relacionado con los servicios de Soporte, y
estd directamente relacionado con lo planteado por la Direccidon de Tecnologias de la

Informacion y Comunicacion y la Gestion de Disefio e Implementacion de TI.

A continuacion, en la Tabla 9. describimos los roles considerados tanto para el marco

ITIL como para la metodologia del desarrollo 4gil SCRUM.

ROL DESCRIPCION/RESPONSABILIDADES

ROLES DE ITIL

Gestor de Cambio Controlar el ciclo de vida de los cambios.
Facilitador, responsable de todo el
proceso de cambio.

Autoriza cambios
menores. Coordina
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reuniones con CAB.
Autoriza la implementacion o rollback.

Comite Asesor de Cambios (CAB) Dar  soporte en la evaluacion,
priorizacion, autorizacion y

programacion de los cambios.

ConsejoConsultor para Cambios de Toma decisiones sobre el impacto de

Emergencia (ECAB) cambios de emergencia. Los
miembros del
ECABpueden

decidirse en el momento en que se
convoque una reunion, dependiendo de la
naturaleza del cambio de

emergencia.

ROLES DE SCRUM

Scrum Master Es el Change Manager del proceso de

Gestion de Cambios. Responsable que se
cumpla el marco de Scrum, facilita las

actividades del Team.

Product Owner Es el Propietario del Proceso de Gestion de
Cambios. Tiene la responsabilidad
sobre el resultado y la
calidad del proceso, del disefio adecuado,
ejecucion y la adecuada mejora del proceso.
Controla las prioridades y que el proceso sea
llevado a cabo, pero
no ejecuta la operacién del dia a dia. Es quien

recibe las mediciones/controles de la

operatoria diaria.

Team Grupo de especialistas que se encargan de
planificar, evaluar y ejecutar el desarrollo
del requerimiento de
cambio. Con el uso de la retrospectiva se

introduciran mejoras al proceso gradualmente.

Tabla 6: Roles del Marco de Trabajo

El marco de trabajo se describe a continuacion. En primera instancia detallamos la lista
de procesos (Tabla 7) con su descripcion y los responsables, a continuacion, los diagramas

de actividades del proceso general (Fig. 19).
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Proceso/Subproceso

Registrar/Evaluar
RFC
Receptar
RFC
Registrar
RFC Evaluar
RFC

Descripcion
Proceso de Recepcidn, Registro y evaluacion del
RFC. Se recepta el RFC en el formato establecido.
Se registra el RFC en la lista de RFC's.
Se evalta el contenido del RFC, que los requisitos estén
llenados correctamente.
Si el RFC no cumple con algdn requisito o esta mal llenado,
se rechaza y notifica al solicitante el rechazo y el motivo del
mismo.

Si el RFC cumple con los requisitos se notifica al
solicitante que el RFC fue registrado y aprobado.

Responsable |
Solicitante del
cambio Gestor del
cambio

Evaluar impacto

Se evalta el impacto que tendra el cambio requerido sobre el
funcionamiento del servicio.

Gestor del cambio

Categorizar RFC

Se categoriza el cambio solicitado en el RFC como cambio
Estandar, Normal o de emergencia.

Gestor del cambio

Convocar a Evaluacion

Si el cambio es categorizado como Normal o de Emergencia,
se convoca al CAB o ECAB respectivamente.

Gestor del cambio

Evaluar cambio

Se evaltan las solicitudes de cambio en funcién de la
prioridad y categoria segun la lista de cambios.

En funcién de la prioridad y la categoria asignadas, el
cambio se canalizard a un determinado tratamiento para su
evaluacion y aprobacion.

Si el cambio es aprobado, se procede a la planificacion y
desarrollo del cambio.

Gestor de cambio,
CAB, ECAB

Desarrollar cambio

Elaboracion del Product
Backlog

Planeacion del Sprint

Ejecucion del Sprint

Reunién diaria del
Sprint

Demo 'y retrospectiva

Este proceso de desarrollo del cambio en el area de
desarrollo y mantenimiento de sistemas del departamento del
Tl se lo hace bajo la metodologia SCRUM. En éste
intervienen los roles propios de SCRUM: Scrum Master,
Product Owner y Team.

Elaborar y mantener la lista de Productos (Product
Backlog). Esta contiene una lista ordenada de todo lo que
podria ser necesario en el producto, y es la Unica fuente de
requisitos para cualquier cambio a realizarse. La Lista de
Producto enumera todas las caracteristicas,

funcionalidades, requisitos, mejoras y correcciones que
constituyen cambios a ser hechos sobre el producto para
entregas futuras. Los elementos de la Lista de Producto
tienen como atributos la descripcién, la ordenacion, la
estimaciény el valor.

Se presentan las historias del product Backlog por orden
de prioridad. Se determina la cantidad de historias que
puede comprometerse a completar en el sprint, luego se
decide y organiza como se lo va a conseguir.

Es la iteracién en la cual el equipo trabaja para conwertir las
historias del Product Backlog a las que se ha comprometido,
en una nueva forma, reporte, proceso, funcionalidad o version
del software totalmente operativo.

Se realizan reuniones diarias de méximo 15 minutos en la
que el equipo se sincroniza para trabajar de forma
coordinada. Cada miembro comenta que hizo el dia anterior,
que haré hoy y si hay impedimentos.

Se celebra una reunion al final del sprint en la que el equipo
presenta las historias conseguidas mediante una
demostracion de lo desarrollado. Luego en la retrospectiva, el
equipo analiza qué se hizo bien, que procesos serian
mejorables y se discute como mejorarlos. El propdsito de la
retrospectiva es realizar una mejora continua del proceso.
Esta reunién tiene un tiempo fijo de cuatro horas.

Product Owner,
Scrum Master

Product Owner, Team

Team

Team, Product Owner

Team, Product
Owner, Scrum
Master

Liberar Cambio

Se implementa el cambio en el ambiente de produccién, y se
comunica a las partes involucradas.

Gestor de cambio

Tabla 7:Lista de Procesos
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DIAGRAMA DEL MARCO DE TRABAJO APLICANDO EL ENFOQUE DE ITIL
Y METODOLOGIA AGIL SCRUM

No aprobado

Evaluar el
ambio

Resultado d& la Evaluacion

Figura 19:Proceso de gestion de cambios para el area de desarrollo de software

CUESTIONARIO DE SATISFACCION.

Una vez terminado el tiempo de implementacion antes descrito, se realizo el cuestionario

de satisfaccion para conocer la opinion de la muestra de estudio sobre el marco de trabajo.

Este cuestionario se aplicé empleando la herramienta online Google Drive, la misma
garantizo el envio de manera simultanea de las respuestas, ya que es de facil acceso para
la muestra de estudio, adicionalmente se garantizo el anonimato y confidencialidad, lo

cual permitid la mejor fiabilidad de las respuestas.

El cuestionario fue estructurado teniendo una secuencia ordenada de preguntas, dividido
en tres secciones: la primera seccion, enfocada a evaluar la necesidad y aceptacion del
marco de trabajo, la segunda seccion, orientada a la adaptacion de los desarrolladores con
el uso de la propuesta y la tercera parte, dirigida a dar opiniones para mejorar en un trabajo
futuro el marco de trabajo propuesto. Las primeras ocho preguntas estaban enfocadas al

valor de la variable independiente y las cinco restantes para la variable dependiente.

Con los resultados obtenidos se realizé un andlisis de datos en Microsoft Excel, como se

observa en la tabla 6, alcanzando una matriz de tabulacién del cuestionario.
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PREGUNTA

(1) DIFICIL (2) NORMAL (3) FACIL

Tabla 8: Valoracion de preguntas, autoria propia

Para la interpretacion de los resultados, se establecieron tres rangos de puntaje sobre

100%, quedando de la siguiente manera:

Descripcion Valor Valor Cumple/No

Minimo Maximo  cumple

maximo de este rango el marco de
trabajo propuesto, no desempefia su
objetivo, cumple en ciertos aspectos o su
aceptacion es muy baja por los

encuestados.
2 Si el valor comprende entre el minimoy  41% 60 %  Cumple con
méaximo de este rango el marco de falencias

trabajo  propuesto, desempefia su
objetivo, con algunas falencias Yy

condiciones con relacion a la calidad

3 Si el valor comprende entre el minimoy 61 % 100 % Cumple
méaximo de este rango el marco de
trabajo  propuesto, desempefia su
objetivo, como un aporte aplicativo en el

desarrollo de software con calidad

Tabla 9: Rangos de valoracion de Cumplimiento y no Cumplimiento, autoria propia

El analisis de los datos recopilados con el cuestionario, para comprobar la necesidad y

aceptacion del marco de trabajo fue el siguiente:
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Grafico 18: Criterio de aprobacion del marco de Trabajo

Se puede observar el 88% de la muestra de estudio considero facil el manejo del marco
de trabajo, lo que demuestra la aceptacion del mismo para continuar desarrollando el
trabajo por parte del personal de la Gestion de Disefio e Implementacion de TI,
coincidiendo con la investigacion de Adriana del Pilar Rincon Dallos, cuando plantea
que la implementacion de las mejores préacticas de ITIL en el equipo de desarrollo de la
empresa HITSS Colombia, contribuye al mejoramiento en la disponibilidad de los
servicios, reduciendo el impacto que producen los incidentes y asi generar una cualitativa

utilizacion de los recursos tecnoldgicos disponibles.

El analisis inicial de la investigacion también ayudo a reconocer los problemas que
existian en la organizacion como el no tener control de actividades en el proceso de
desarrollo de software y la carencia de participacion del usuario en el proceso de
desarrollo, y que como el implementar el marco de trabajo SCRUM-X, mejoraron
llevando de mejor manera mediante la documentacion adecuada, coincidiendo con el
trabajo realizado por (Jiménez Villarroel, 2020) aspectos procedimentales y normativos
son fundamentales para el éxito de la implementacion de desarrollo y la participacion de
los usuarios requirentes son parte fundamental para consensuar los aspectos de calidad

propuesto por la direccion de TIC.

En los resultados del trabajo al implementar SCRUM para la entrega de los desarrollos
que se realiza periédicamente favorecen a los objeticos estratégicos de la organizacién

como se pudo evidenciar en casos de uso realizados, lo que concuerda con estudios
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realizados en investigaciones de Capufay Uceda (Capufiay Uceda & Antdn Perez, 2021),
quienes indican que también mejora significativamente el rendimiento o calificacion final

de los proyectos de desarrollo de software.

Se evidencia la mejora de calidad en el proceso de desarrollo en lo obtenido en el
desarrollo del marco de trabajo SCRUM-X, coincidiendo con el trabajo llevado a cabo
por Meza Orellana (Meza Orellana, 2010), donde se reconoce que los responsables del
desarrollo se resisten respecto al aseguramiento y control de la calidad en la organizacién
0 en los proyectos que participan. Asi mismo la implementacion de un marco de trabajo
basado en los estandares para los procesos de desarrollo de software, disminuye los
defectos de desarrollo en los proyectos, como lo indica en el trabajo realizado (Modelo
de gestion de calidad basada en los estandares NTP 12207, 1SO 9001 E 1SO 9126, para
los procesos de desarrollo de software: caso RENIEC, s. f.) mediante pequefias entregas

de los sistemas.
Este capitulo contiene la discusion de los resultados del trabajo realizado con respecto al

Disefio de un Marco de trabajo para gestion de calidad en los procesos de desarrollo de
software denominado SCRUM-X.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar un andlisis a la situacion actual de la gestion de cambios en la Gestion
de desarrollo e Implementacion de T, esta nos dio una vision general sobre el estado de
la misma. Los resultados reflejan la falta de organizacion y de adopcion de
procedimientos para controlar los cambios. Hay una desconexion entre las areas de
negocio y la direccion de Tl y a su vez con la Gestion de software. Los requerimientos
no son formales y en muchas de las ocasiones una vez aprobados no se les da el
tratamiento adecuado, ya que la priorizacién y categorizacion de los mismos no tienen

una fundamentacion técnica de evaluacion previa.

Al analizar las caracteristicas, ventajas y desventajas de ITIL y las metodologias agiles,
tanto a nivel individual como en conjunto, se concluye que son compatibles, lo cual
promueve la eficiencia vinculada con la optimizacion del tiempo, mayor asertividad, toma
de decisiones en los procesos de desarrollo de software, afecta directamente la calidad del

producto, lo que impulsa la competitividad en el interior de la organizacion.

Cuando se planea construir la integracion de procesos de desarrollo continuo de software
para la empresa caso de estudio, en este proyecto se puede conocer, comprender y aplicar
el funcionamiento de la metodologia 4gil SCRUM, asi como incorporar la mecanica del
uso de buenas practicas de gestion de servicios y los lineamientos generales del proceso

de gestion de cambios de ITIL, lo cual asegura la calidad de los proyectos.

Como conclusion final, al aplicar SCRUM e ITIL en la empresa caso de estudio, se logré
mejorar los procesos de desarrollo de software; donde se pueden establecer cronogramas
claros de pasos a produccion, definir errores rapidamente, para evitar asi lanzamientos

intempestivos y satisfacer las solicitudes de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Continuar capacitando al personal de la Gestion de Disefio de Tecnologia de la
Informacion, en las herramientas utilizadas en el marco de trabajo creado para la

mejora del proceso de creacion de software.

Colectivizar los resultados de esta investigacion con el nivel jerarquico superior de la
empresa de estudio, para su implementacion definitiva en el trabajo de desarrollo de

software el marco de trabajo propuesto.

Socializar esta investigacion a nivel de eventos y publicaciones cientificas para que

constituyan o ayuden a la base tedrica de futuras investigaciones.

Utilizar las plantillas de la metodologia SCRUM, desarrolladas para documentar el

ciclo del desarrollo de software.
Mantener los equipos de trabajo que se implementdé mediante la aplicabilidad del

marco de trabajo, ya que gracias a esto se logré aumentar la productividad del equipo

de desarrollo de software.
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ANEXO A

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo

declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacion
denominada “DISENO DE UN MARCO DE TRABAJO PARA GESTION DE
CALIDAD EN LOS PROCESOS DE DESARROLLO DE SOFTWARE”, éste es un
proyecto de investigacion cientifica.

Entiendo que este estudio busca conocer “Determinar la efectividad del marco de trabajo
a traves de la metodologia agil SCRUM y el marco de referencia ITIL, para la gestion de
calidad en los procesos de desarrollo de software” y sé que mi participacion sera de forma
confidencial, y que mis nombres no serdn mostrados, esto significa que las respuestas no
podran ser conocidas por otras personas ni tampoco ser identificadas en la fase de

publicacién de resultados.

Estoy en conocimiento que los datos no me seran entregados y que no habra retribucion
por la participacion en este estudio, si que esta informacion podra beneficiar de manera
indirecta y por lo tanto tiene un beneficio para la sociedad dada la investigacion que se
estd llevando a cabo. Asimismo, sé que puedo negar la participacién o retirarme en
cualquier etapa de la investigacion, sin expresion de causa ni consecuencias negativas

para mi.

Si. Acepto voluntariamente participar en este estudio y he recibido una copia del presente

documento.

Firma participante:

Fecha:
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ANEXO B

ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, através de la presente hago saber que toda la informacién

solicitada a la muestra de estudio para la investigacion denominada “DISENO DE UN
MARCO DE TRABAJO PARA GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
DESARROLLO DE SOFTWARE”, a resguardar, mantener la confidencialidad y no
hacer mal uso de los documentos, expedientes, reportes, estudios, actas, resoluciones,
oficios, correspondencia, acuerdos, contratos, convenios, archivos fisicos y/o electronicos
de informacion recabada, estadisticas o bien, cualquier otro registro o informacion
relacionada con el estudio mencionado a mi cargo, o en el cual participo como
investigador, asi como a no difundir, distribuir o comercializar con los datos personales
contenidos en los sistemas de informacion, desarrollados en la ejecucion del mismo,

siguiendo los principios éticos de la investigacion y su aplicacion.

Firma participante:

Fecha:
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ANEXO C:

Cuestionario pre-test

Cuestionario Situacion Inicial

A continuacion, se le enviarian un grupo preguntas que contribuirian al desarrollo de la investigacion. Los
resultados se manejaran de forma confidencial por lo que contamos con su total sinceridad para el buen

andlisis de los resultados obtenidos

1. ;Cuél es el canal utilizado por el cliente final para dar a conocer sus requerimientos?
E-mail
Teléfono

HelpDesk

2. ;Los requerimientos recibidos tienen una prioridad? *
Si

No

3. ; Los requerimientos recibidos tienen una categoria? *

Si

No
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4. ;Los requerimientos recibidos tienen tiempos de respuesta? *
Si

No

5. ;Los requerimientos llegan a usted probados y documentados? *
Si

No

6. ;En caso de que no pueda atender el reguerimiento sabe a quién escalar el caso? *
Si

No

7. ;Cuando resuelve un caso la informacion adquirida donde es almacenada? *

Caodigo fuente
Documentacion en el caso
Documentacion Formal

Repositorio
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8. ; Sabe usted cuantos casos resuelven en el dia, semana, mes? *
Si

No

9. ;En el proceso de desarrollo como recibe los requerimientos? *

Oral

Documento

correo electrénico
caso de mesa de ayuda

Quipux

10. ;Con que frecuencia se realizan reuniones de seguimiento? *
Diaria
semanal
mensual

No tienen tiempo estipulado
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11. ;Cuéndo necesita recuperar informacion perdida usted acude a? *

Repositorios
Servidores de Backups
Documentos creados por la Ud.

Mo se cuenta con respaldo

12. ; En un proyecto nuevo, cuentan con un documento en el cual se especifique las necesidades *
mininas de implementacion?

Si

No

13. ;Conoce las funcionalidades de su rol? *
Si

No

14. ;Conoce Ud. si la organizacion cuenta con un catalogo de aplicaciones? *
Si

No
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15. ;Cual de estas normas y estandares internacionales conoce? *

Lo Conozco Mo lo Conozco

ISO (International Organization for...
COBIT (Control Objectives for Info...
ITIL (Information Technology Infra...
CMMI (Capability Maturity Model |...
PMBOK (Project Management Bo...

0SSTMM (Open SourceSecurity T...

16. ;Cuéles de estas metodologias &giles conoce? *

Lo Conozco No lo Conozco

Programacion extrema (XP)
SCRUM

KANBAN

Desarrollo Ligero (Lean)

Scrumban

17. ;Cree usted necesario desarrollar una propuesta del marco de trabajo para el desarrollo de *

software agil, con énfasis en la calidad para la Gestion de Disefio e Implementacion de TI?
Si

No

99



ANEXO D:

Anexo 4: Cuestionario post —test

Encuesta Evaluacion Marco de Trabajo

Miveles de aceptacion, previa a la aplicacion al marco de trabajo

*Obligatorio

iConsidera usted que la propuesta del marco de trabajo cubre todos los
componentes necesarios del proceso de desarrollo de software? *

() Dificil
O Normal
() Facil

i Cree usted que la propuesta del marco de trabajo satisface la necesidad de

agregar calidad en las etapas del proceso de desarrollo de software? *

() Dificil
O Normal
() Facil

iCree usted que adoptando la propuesta del marco de trabajo se optimiza la
calidad en el proceso de desarrollo de software? *

() Dpificil
O Normal
() Facil
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iCree usted que al ejecutar la propuesta del marco de trabajo se lograria cumplir
con los tiempos establecidos en el desarrolle de un proyecto sin afectar la
calidad del software? *

() Dpificil
O Mormal
() Facil

i Cree usted que se podria entregar un software que satisfaga las necesidades
los funcionarios y sujetos de control, con la aplicacion de la propuesta del marco

de trabajo? *

() Dpificil
O Mormal
() Facil

iCree usted que la propuesta del marco de trabajo cumple con los objetivos

requeridos por la Gestion de Disefio e Implementacion de TI? *

() Dificil
O Normal
() Facil
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i Cree usted que la propuesta del marco de trabajo contribuye con controles
para mejorar el proceso desarrollo establecido por el equipo de técnico? *

() noificil
O Normal
() Facil

i Cree usted que es probable solucionar las deficiencias de calidad de software
presentadas actualmente, con la aplicacion de la propuesta del marceo de
trabajo? *

() Dpificil
O Normal
() Facil

;Considera usted que la propuesta del marco de trabajo contiene una estructura
logica, organizada vy estructurada para adaptarse en el cicle de vida del
software? *

() Dpificil
O Normal
() Facil
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iConsidera usted que la propuesta del marco de trabajo se acopla agilmente a
cualquier proyecto de software que se lleva a cabo en la Gestion de Disefio e
Implementacion de TI? *

() Dificil
O Normal
() Facil

iCree usted que el esfuerzo utilizado por el personal técnico para aplicar la

propuesta del marco de trabajo esta en los parametros normales? *

() Dpificil
O Normal
() Fécil

iConsidera usted que la propuesta del marco de trabajo se adapta a los
requisitos cambiantes o si llegaran tarde al desarrollo de software? *

(O pificil
O Mormal
() Fécil
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iConsidera usted que la propuesta del marco de trabajo fomenta el trabajo en

equipo? *

() Dificil
O Normal
() Fécil

iCree usted que se lograra la entrega a tiempo de los productos desarrollados
bajo los parametros de calidad con la aplicacion de |la propuesta del marco de

trabajo? *

() Dificil
O Normal
() Fécil

iEncuentra usted correcto el empleo de la propuesta del marco de trabajo? *

() ificil
O MNormal
() Fécil

Enviar
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Historia de Usuario

ANEXO E:

Desarrollo agil: Historias de usuario y criterios de aceptacion

Elaborado por: Vanessa Ponce

tamisnto
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Como MNecesito Con lafinalidad Elregistro e= Loz datos requeridos son validados | Cuando el el sistemna erviard un mensaje
un Jefe |registrarme en | de poder carrecta a satisfaccidn usuario enwie | "Fegistro Carecto”
de la aplicacidn acceder de U registra
hagar manera sequra Elregistro es Los datos requeridos son ermdnecs. | Cuando el el sistema enviara un mensajes
incorrecto uzuario enwie  |indicando el error por el cual no =2
U registro realizd el registro
RFOZ Cama MNecesita Con lafinalidad Elregistro e= Loz datos requeridos son validadaos | cuando envie | el sistema enviard un mensaje
un Jefe |ingreszar de catastrar mi carrecta a satisfaccidn. elregistra del | "Fegistro Carrecta”.
de informacion hagar hagar.
hogar respecto al Elregistro ests Existen campos obligatorios cuando envie |elsistemaresaltaré los campos que no
hogar donde incompleto pendeientes de llenar. elregistra del | se havan llenado.
vivo hagar.
El registro tiene Loz datos requeridos san errdnecs | cuando envie | el sistema enviard un mensaje
errores o no =& lograron validar. elregistra del  |indicando el error por el cual no =2
hagar. realizd el registro
RFO3 Como Necesito Con lafinalidad Elregistro es Los datos requeridos son validados | cuando enwvie | el sistema enviard un mensaje
un Jefe |registrarlos de agregarlos correcto a satisfaccidn, elregistra de la | "Reqgistro Carrecta”.
de datos en elhogar. persona.
hogar personales de Elregistro esta Existen campos obligatarios cuando envie | el sistema resaltara las campos que no
los miembras incompleto pendeientes de llenar. elregistro de la | ze hayan llenado.
del hagar persona.
Elregistro tiene Los datos requeridos son errdneos | cuando enwvie | el sistema enviard un mensaje
errores o no s lograron validar, elregistro de la | indicando el error por el cual no se
persona. realizd el registro
RFO4 Como MNecesito tener | Con la finalidad Existe informacidon  |En caso que se havan registrado cuando el el sisterna mastrara un resumen con
un Jefe |unreporte de la| de vizualizar los hogares. usuarnio nimeros deltotal de personas
de gestian datos seleccione ver | ingresadas por hogar, el estado del
hogar realizada. ingresados ylas informe hogar v de las personas ulas fechas
fechas enlas en las que se hareqgistrado.




ANEXO F:

Product Backlog.

Desarrollo agil: Pila de Producto (Product Backlog)

Elaborado por;: Vanessa Ponce

Idgntnmadm Enunciado de [a Historia Alis Eetado Dl|n1?r|5|l:nr| |FEI'E||EII:IF| Prioridad Comentario
(ID)dela | Esfuerzo (Sprint) g
RFO1 Como jefe de hogar necesito repistrarme en la aplicacion con ¢ fin de acceder de forma seura. Gestion de seguridad Planifica |4 dias 1 alta
RF0Z Como jefe de hogar necesito registrar los datos personales de los miembros del hogar con la finalidad de|Registro de Personas Planifica |4 dias z alta
catastrar &l hogar. da
RF03 Com jefe de hogar necesito registrar informacion respecto al hogar en el que vivo, con ¢l fin de catastrar mi| Registro de Hogares Planifica |2 dias 3 alta
hogar. da
RFO4 Como jefe de hogar necesito un reporte de la gestion realizada en la aplicacion con el fin de visualizar los|Reportes Planifica |2 dias 4 alta
datos ingresados v las fechas en las que s realizaron. da
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ANEXO G:

Sprint Backlog.

Metodologias dgiles: Lista de tareas de la iteracion

(Sprint Backlog)
Elaborado por: Yanessa Ponce
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r»qi.rramo la Iiculin cn fanirta
el Fin d¢ azseder de Forma Fraecta Fance
Dorarrallo de Yanerra |Terminadalé b [ b [ [ [ Y b Y [ b b b b b b b b b b ol &
interfaz Fanse
Dorarrallo de Yanerra |Terminaduoé H E H E H E E 4 E ¥ 4 4 4 4 4 4 4 H 4 H o &
rogirkrouruario [Fonze
Ervinde Yanerra |Terminaduoé H E H E H E E 4 E ¥ 4 4 4 4 4 4 4 H 4 H o &
sredencialor Fanse
RFiz Goma jefe 4 hogar necerito| Derarrollode Wanerra |Terminadofé [1 B [1 B 1 B [1 [ [1 3 K [ K [ K [ K [1 K [1 1] 4
roqirkrar lor dator perronaler dofinterfaz Fonze
lor miembror el hogar zon |4
Finalidad de zatartrar e hogar,
Serviciouebpara |Yanorra |Terminadol 1t 14| 184 14| 184 16 il 14 1 14 1 14| 1 14| 1 14| 14 14| 14| 14| 14| {1 4
laconrulta 4o Fanze
nombrer Fechade
nazimivnta
Dorarrallo 4 Yanerra |Terminadal 10 1 101 1 101 1 10 1l n 1l n 10 n 10 n 10 1 10 1 10 1 of 1o
roqirkro e Fonze
RF0: Coma jefe 4 hogar nezerite| Dararrollode Wanerra |Torminadn|Z H 2| H 2| H 2| H 2| H K g 2| g 2| g 2| g H g H 1] B
reqirkrar informaziin rerpestofinkerfaz Fanze
al hoqar en ol que vive, 2o &l Fin)
di zarartrarmibogar.
Derarrallade Yaneera |Terminadal? 7 1 7 1 7 1 7 7 7 7 1 7 1 7 1 7 1 7 1 7 L/
reqirkro 4 hogares [Pance
Friqnazidinde Wanerra |Terminadof5 g g g g 3 g o g o g g g g g g g g g g g 1] -1
perranar Fonze
Dardebajaa Wanerra |Terminadof# H 3 H 3 § 3 4 3 4 % 3 3 3 3 3 3 3 H 3 H 1] B
perronaryiefede [Pance
P4 T T e M Dgarrallade | Manerza |Terminada]d P { P { 4 { [ q [ 1 P q P q P q P P P 41 o 4
roparte 4o la qertidn realizadal.
T N inkerfaz Fanze
of la aplizaziin zon ol Fin dof
virualizar ler datar inqrarader vl
lar Fezhar en lar que ol
Dorarrallo de Yanerra |Terminada) 12 1 12 1E 12 1E 1 1 1 1 13 12 1 12 1 12 1 12 1 12 1 of i
roparks Fonze



Incremento

ANEXO H:

Desarrollo agil: Historias de usuario y criterios de aceptacion

Elaborado por: Vanessa Ponce
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Necesito Con lafinalidad Elregistro es Los datos requeridos son validados | Cuando el el sistemna erviard un mensaje
un Jefe |registrarme en | de poder correcto a satisfaccidn usuario envie | "Registro Carecto”
de la aplicacidn acceder de U registro
hogar manera segura Elregistro es Loz datos requeridos son ermaneos. | Cuando el el sistema enviara un mensaje
incorrecto usuario enwie |indicando el error por el cual no se
su registro realizd el registro
RFOZ Como Necesito Con lafinalidad Elregistro es Los datos requeridos son validados | cuando enwvie | el sistema enviard un mensaje
un Jefe |ingresar de catastrar mi correcto a satisfaccidn, elregistra del | "Reqgistro Carrecta”.
de informacian hagar hagar.
hagar respecta al Elregistro esta Existen campos obligatorios cuando envie | el sistema resaltara los campos que no
hagar donde incompleto pendeientes de llenar. elregistrodel | se havan llenado.
vivo hogar.
Elregistro tiene Los datos requeridos son errdneos | cuando envie | el sistema enviard un mensaje
errores o no = lograron validar, elregistro del  |indicando el error por el cual no =2
hagar. realizd el registro
RFO3 Como Mecesito Conlafinalidad Elregistro ez Los datos requeridos son validados | cuando envie | el sistemna enviara un mensaje
un Jefe |registrarlos de agregarlos correcto a satisfaccidn, el registro de la | "Reqgistro Carecto”.
de datos en elhogar. persona.
hogar personales de Elregistra esta Euisten campos obligatarias cuando ervie |elsistemaresaltara los campos que no
los miembras incompleto pendeientes de llenar. elregistro de la | ze hayan llenada.
del hogar persona.
El reqgistro tiens Los datos requeridos son ermdnecs | cuando envie | el sistemna enviara un mensaje
ernores o no = lograron validar. el registro de la | indicando el error por el cual no =e
persona. realizd el registro
RFO4 Cama Mecesito tener | Conla finalidad Existe informacidn  |En caso que se havan registrado cuando el el sistermna mastrara un resumen con
un Jefe |unreporte de la| de vizualizar los hogares. [FENEN ) nimeros deltotal de personas
de gestian datos seleccione ver |ingresadas par hogar, el estado del
hagar realizada. ingresados ulas infarme hogar v de las personas ulas fechas
fechas enlas en las que se ha registrado.
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