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Introduccioén

En la actualidad, las organizaciones se encuentran ante la inminente necesidad de dar respuesta
y adaptarse a un ambiente en el que se exigen mayores niveles de calidad, por lo cual deben
enfocarse a trabajar cada vez mas en la mejora de sus productos y procesos para garantizar la
satisfaccion de sus clientes. Por esta razon las organizaciones recurren a la estructuracion y
optimizacion de sus procesos para el desarrollo de sus productos y servicios apoyandose de
metodologias y buenas practicas del sector, por lo que la mejora continua se vuelve esencial para
la evolucion de la organizacion.

Las aplicaciones web son una solucién de tecnologias de la informacion de gran importancia e
impacto que estan siendo usadas por las organizaciones para automatizar las actividades de sus
procesos en apoyo al cumplimiento de las metas de su organizacion, ademas de que cuentan con
grandes beneficios en ahorro de tiempo, consumo de recursos, asi como la facilidad de consulta y
acceso a la informacion.

En la presente tesis se abordara el proceso y beneficios del desarrollo de una aplicacién web del
proceso de mejora continua, como una solucion tecnoldgica para apoyar a las actividades de los
procesos de una organizacién de desarrollo de software que implemente la mejora continua
conforme a la norma ISO 9001:2008, este sistema web esta construido de acuerdo al Sistema de
Gestién de Calidad (SGC) de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion (DCV), DGTIC-UNAM.

La Direccion de Colaboracion y Vinculacion (DCV) se enfoca al desarrollo de proyectos de software
tomando en cuenta metodologias y buenas practicas del sector y promoviendo la mejora continua
conforme a la norma ISO 9001:2008. Por lo que esta organizacion se encuentra en constante
evolucién de sus procesos para garantizar y asegurar la calidad de sus productos y servicios.

El Sistema de Mejora Continua (SMC) es una aplicacién web que desempefa un papel importante
en apoyo al cumplimiento de las metas de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion (DCV) y en
el desarrollo de sus proyectos. Por otro lado esta aplicacion web puede ser utilizada por otras
organizaciones que promuevan la mejora continua, especialmente aquellas que cuenten con un
Sistema de Gestion de Calidad enfocado en la norma 1ISO 9001:2008.



Planteamiento del problema

Cada vez son mayores las exigencias de calidad de los productos y servicios en el mercado local
y global, por lo que se ha incrementado el interés e importancia de la mejora continua y de los
sistemas de gestion de la calidad, con los cuales se pretende optimizar y aumentar la calidad de
un producto, proceso o servicio asegurando la satisfaccion de los clientes.

La Direccién de Colaboracion y Vinculacion promueve la mejora continua de su sistema de gestion
de la calidad mediante el analisis, planeacién e implementacion de acciones preventivas,
correctivas y de mejora para asegurar la continua optimizacion de sus procesos y asi mismo
garantizar la calidad de sus productos y servicios. Para el proceso de mejora continua la DCV se
apoya de un sistema desarrollado en Access, el cual le permite dar seguimiento a los hallazgos,
acciones y tareas identificadas en su sistema de gestion de la calidad para garantizar el correcto
funcionamiento de los procesos de la organizacion, sin embargo esta herramienta tiene limitantes
de acceso, eficiencia, consulta y manejo de informacion, falta de automatizacion de actividades
durante la asignacion y seguimiento de hallazgos, acciones y tareas de los responsables de
procesos.

Hipotesis

La implementacion de una aplicacion web de mejora continua conforme a la norma ISO 9001:2008
va a permitir a la Direccion de Colaboracién y Vinculacion (DCV) gestionar de forma mas facil y
optima los hallazgos, acciones y tareas de sus procesos, se van a automatizar las actividades del

proceso de mejora continua para tener un seguimiento de hallazgos mas controlado y completo y
asi mismo estimular la participacion de los colabores de la DCV en los procesos de la organizacion.

Objetivo

Se tiene como objetivo construir un sistema web que facilite el desarrollo de las actividades del
proceso de mejora continua a través de la gestion y seguimiento de informacion de las incidencias
identificadas en los procesos de la organizacién, asi como apoyar en el cumplimiento de los
objetivos de calidad.



1. Marco teérico
1.1 Conceptos generales

Ingenieria: es el conjunto de conocimientos y técnicas que permiten resolver problemas de la
sociedad utilizando los recursos de la naturaleza en beneficio de la humanidad.

Software: es el conjunto de los programas, procedimientos y datos asociados que forman parte
de las operaciones de un sistema de computacion.

Internet: es un sistema de redes informaticas interconectadas mediante distintos medios de
conexion, que ofrece una gran diversidad de servicios y recursos. Asi mismo, el internet es una
red global de computadoras que use a millones de computadoras de gobiernos, universidad y
privadas. Esta red provee un mecanismo para la comunicacion en donde cualquier tipo de dato
(texto, imagenes, video, etc.) puede ser intercambiado entre distintas computadoras ligadas.

Web: también conocida como la World Wide Web (Red Global Mundial), es una forma de acceder
a la informacion sobre el medio de la Internet, ya que se refiere a todas las fuentes de informacion
a las que un navegador web puede acceder, lo cual incluye todos los sitios globales a disposicion
del publico, es importante mencionar que el email o correo electronico no es considerado parte de
la World Wide Web, pero es una tecnologia que ha sido posible gracias al internet.

Navegador: es la aplicacion o programa que permite acceder a paginas web y navegar por una
red informatica (intranet o internet). Se puede entender como una interfaz de usuario que sabe
cdmo mandar mensajes a traves de la red y que ademas puede recibir mensajes de un servidor
remoto.

Servidor web: es una computadora que forma parte de una red y que provee servicios a otros
equipos de computo, que reciben el nombre de clientes. Asi mismo, es aquel que sabe como
manejar las solicitudes enviadas a través del internet con el fin de devolver informacion en forma
de datos que pueden ser por ejemplo texto, imagenes, peliculas, etc. También se encarga de
devolver las solicitudes al navegador o procesar los datos que son enviados del servidor web al
navegador.

URI y URL: un servidor web siempre identifica a que servidor web se tendra que conectar y que
esta siendo solicitado en especifico del servidor web haciendo uso de una URL ( Uniform Resource
Locator) traducido como Localizador de Recursos Uniforme. Una URL es una clasificacién de URI
(Uniform Resource Identifier) traducido como Identificador de Recursos Uniforme que identifica un
recurso en internet por su localizacién, es decir, es una cadena de caracteres que sirve para
identificar los recursos de una red. Por ejemplo una URI es de manera general la direccién que se
ingresa dentro de un navegador web, como podria ser “https://www.unam.mx/”.

HTTP: también conocido como Hypertext Transfer Protocol (Protocolo de Transferencia de
Hipertexto), es un protocolo usado en internet que soporta solicitudes seguidas de respuestas. Los
mensajes de HTTP son comunmente intercambiados entre los servidores web y un navegador a
través de internet, es importante mencionar que HTTP no requiere necesariamente de un
navegador web, ya que éste simplemente describe como los datos pueden ser intercambiados
sobre una red.



Pagina web: es un documento electrdnico, el cual contiene informacion textual, visual y/o sonora
que se encuentra alojado en un servidor y puede ser accesible mediante el uso de navegadores.

De acuerdo a la Web Style Guide (www.webstyleguide.com/), podemos clasificar un sitio web en
dos tipos:

1. Paginas web estaticas: son aquellas que no cambian su contenido cada vez que se realiza
una consulta a un servidor web, es decir, siempre van a mostrar el mismo contenido a
menos de que en este caso el autor o administrador de dicha pagina web modifique su
contenido de forma manual. Diversos sitios usan las paginas web estaticas porque
representan un ahorro en costos y debido a que muchas veces la informacién no cambia
de forma importante con el paso de los meses.

2. Paginas web dinamicas: son aquellas que son mucho mas adaptativas, ese decir, el
contenido y su apariencia se puede adaptar dependiendo de la interaccion del usuario con
la pagina web. Muchos de estos sitios web usan técnicas y tecnologias de tipo scripting
como por ejemplo Ajax. Asi mismo se utilizan lenguajes de tipo scripting que funcionan del
lado del servidor, como lo pueden ser Perl, PHP, JSP, etc.

HTML: abreviacion de Hypertext Markup Language (Lenguaje de Marcas de Hipertexto), es un
lenguaje de marcado, que se utiliza para describir la estructura de las paginas web. Asi mismo, da
la posibilidad de publicar y crear documentos en linea usando texto, tablas, listas, contenido
multimedia, etc.

Aplicaciéon web: es un programa alojado en un servidor web que procesa tareas especificas y al
que un usuario puede acceder mediante un navegador web y una conexién a internet.

Proyecto: por medio de un proyecto se busca conseguir un objetivo en especifico por medio de
una serie particular de tareas interrelacionados y el uso eficaz de recursos, en un tiempo
determinado; un proyecto se puede definir como:

“Un esfuerzo que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado tnico, y tiene la
caracteristica de ser naturalmente temporal”
PMI PMBOK 5ta ed.

Sistema: podemos ver a un sistema como un conjunto de elementos mutuamente relacionados o
que interactuan. Teniendo como definicién formal la siguiente:

“Coleccion de componentes organizados para cumplir una funcién o conjunto de funciones
especificas”
IEEE Standard 610.12-1990

Requerimiento: es una condicién o necesidad de un usuario para resolver un problema o alcanzar
un objetivo, debe estar presente en un sistema o componentes de sistema para satisfacer un
contrato, estandar, especificacion u otro documento formal.

Interesados en el proyecto (stakeholders): son todas aquellas personas que son afectadas o
que intervienen en un proyecto de software durante su construccion.



Términos relativos a mejora continua

Accién correctiva: es una accion que sirve para corregir un problema real detectado y evitar su
repeticion, es decir son un mecanismo de mejora que ayuda a evitar la repeticién de errores

Accidn preventiva: es una accién que sirve para prevenir posibles problemas y evitar su probable
aparicion. Son implantadas para evitar potenciales no conformidades, ademas de que puede
tratarse de una no conformidad que no ha sucedido pero con grandes posibilidades de suceder.

Accién de mejora: es una accién que se emprende proactivamente y la cual brinda algun beneficio
o ventaja a la organizacion.

Calidad: es el grado con el que un sistema, componente 0 proceso cumple con los requisitos
especificados y las necesidades o expectativas del cliente o usuario (Organizacién Internacional
de Normalizacion, 2005).

Certificacién: es el procedimiento por el cual un tercero provee garantia escrita de que un
producto, proceso o servicio cumple con los requisitos especificados.

Correccion: es una accion inmediata tomada para eliminar una observacion o no conformidad
detectada.

Gestion de la calidad: se refiere al conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad.

Hallazgo: es el resultado de evaluar un registro contra un criterio.

No conformidad: es el incumplimiento de un requisito que puede ser de la propia norma o del
sistema de gestion de la calidad de la organizacion, o de los requisitos del cliente.

Observacién: es un aspecto de un requisito que podria mejorarse y que no se requiere que se
haga de manera inmediata.

Proceso: es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: es una forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.



1.2 Ingenieria de software
La crisis del software

La crisis del software surgid debido a la dificultad de construir sistemas de software libre de
defectos, comprensible y verificable frente al rapido crecimiento de la demanda de software. Los
problemas mas comunes eran la nula planificacién, mala comunicacién, errores en la estimacion
de costos, baja productividad, insatisfaccion y falta de confianza de los clientes, la falta de pruebas
del software, dificultad de mantenimiento, falta de documentacién, lo que llevé a los proyectos de
software al fracaso y a grandes pérdidas econémicas.

A principio de los afos 60 la potencia de hardware de las computadoras era muy limitada por lo
cual el desarrollo de software era muy simple, no se llevaba a cabo una metodologia ni un proceso
de desarrollo de los sistemas construidos. Conforme pasaron los afios comenzaron a aparecer
nuevas herramientas de programacion, fue en esta época en el que el software empezé a ser visto
como producto, se desarrollaron varios sistemas, sin embargo la calidad de éstos era mala debido
a que no habia un enfoque del proceso de desarrollo de software.

El término relacionado a crisis del software se mencioné por primera vez en 1968 en el que la
organizacién OTAN (Organizacion del Tratado del Atlantico Norte) celebré la primera conferencia
sobre desarrollo de software. Con dicho término se definieron los problemas que surgian en el
desarrollo de sistemas de software, cuyos proyectos siempre terminaban tarde, desbordando los
presupuestos y con problemas de funcionamiento.

Software

En la actualidad la informacion es de vital importancia para la toma de decisiones en las
organizaciones, negocios, instituciones y en la sociedad. El software es una pieza fundamental de
las tecnologias mas importantes en el mundo, es un producto para el procesamiento y
administracion de informacién que abarca diversos campos en los que puede ser utilizado como
parte de la solucidbn de un problema, siendo una herramienta o medio para cumplir con
determinados objetivos. Este brinda apoyo a las actividades de una organizacién asi mismo
contribuye a los objetivos de la misma.

El software tiene las siguientes caracteristicas: intangible, complejo, no se gasta pero llega a ser
obsoleto y es la parte mas importante de los sistemas e inclusive la mas costosa.

El software se puede clasificar a partir de las siguientes categorias:

e Aplicacion web: este tipo de software es ejecutado desde un servidor web por lo que el
rendimiento del sistema no se ve comprometido por el equipo de cdmputo que esté utilizando
el usuario.

o Software de sistemas: son programas que sirven de apoyo para otros programas, tienen una
comunicacion constante con el hardware de la computadora, como compiladores, editores de
texto, componentes de sistemas operativos etc.

o Software de aplicacion: son programas que permiten resolver un problema o necesidad
especifica. Estos programas permiten el procesamiento de grandes volumenes de datos y
facilitan la utilizacion de informacion y la toma de decisiones en la organizacion.

e Software incrustado: son programas que permiten el control de ciertos elementos y funciones
que facilitan la interaccion entre el usuario y el sistema.



Ingenieria de software

La ingenieria de software es el conjunto de métodos y técnicas para desarrollar sistemas de
software de calidad, se apoya de procesos, métodos y herramientas que le permiten construir
sistemas con calidad en tiempo y forma. El proceso de construccion de un sistema de software
puede variar dependiendo de las necesidades de una organizacién orientada al desarrollo de
software.

Asi mismo, podemos citar una definicion de la ingenieria de software como la siguiente:

“Establecimiento y uso de principios de ingenieria para obtener software econémico que trabaje
de forma eficiente en maquinas reales”

Fritz Baver, 1968 (Conferencia OTAN)

Los procesos mas comunes en el desarrollo del software son el analisis de requerimientos, el
disefio del software, el desarrollo del software, las pruebas del software y el despliegue o puesta
en produccion.

Ciclo de vida del software

Los modelos del proceso del software muestran un orden en la construccién de un sistema de
software, este mapa de etapas sirve de guia para obtener un producto de software de calidad a
través de una estructura definida por el tipo de modelo.

Dentro del ciclo de vida del software estan involucrados diferentes procesos, se debe entender un
proceso como un conjunto de actividades y tareas relacionadas, que al ejecutarse de forma
conjunta transforman una entrada en una salida esperada.

El ciclo de vida del software se puede definir como:

“una aproximacioén légica a la adquisicion, el suministro, el desarrollo, la explotacion y el
mantenimiento del software”
IEEE 1074

“un marco de referencia que contiene los procesos, las actividades y las tareas involucradas en el
desarrollo, la explotaciéon y el mantenimiento de un producto de software, abarcando la vida del
sistema desde la definicién de los requisitos hasta la finalizacién de su uso”

ISO 12207-1
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Figura 1.1 — Diagrama general del ciclo de procesos en ISO 12207

El ciclo de vida abarca por tanto toda la vida del sistema, desde su concepcién hasta que deja de
utilizarse.

Ciclo de desarrollo del software (Sommerville, 2005):
e Analisis y definicion de requerimientos

Disefio del sistema y del software
Implementacion y prueba de unidades
Integracion y prueba del Sistema
Funcionamiento y mantenimiento

Asi mismo, el estandar 12207 tiene identificados varios procesos que pudieran ser utilizados
durante el ciclo principal del desarrollo de software que se mencionaron previamente:

e Documentacion: actividades empleadas para registrar informacion especifica que puede ser
empleada por otros procesos.

o Gestion de la configuracion: se basa en siempre mantener un registro de los productos que
fueron generados en la ejecucion de un proceso.

e Aseguramiento de la calidad: nos ayuda a garantizar que el producto, asi como lo procesos
asociados son conforme a los requisitos documentados y también acorde a lo que ha sido
planeado.

o Verificacién: se refiere a confirmar que se estan construyendo bien aquellos artefactos que
se especificaron.

o Validacién: hace referencia a que si los requerimientos establecidos cumplen con las
especificaciones del cliente.



e Reuniones de revisién: son reuniones en donde se involucra tanto a los involucrados que
estan desarrollando el proyecto y al cliente en si con el fin de evaluar el estado del producto.

e Auditorias: ayudan a determinar que el proyecto cumple con los requisitos, planes vy
contratos.

Modelos de desarrollo

En la ingenieria de software existe una cantidad importante de modelos que han sido creados,
algunos se pueden ver como prescripciones sobre la forma en que se debe avanzar durante el
desarrollo del software y otros son descripciones sobre la forma en que el software se hace en
realidad.

Es importante tener en cuenta que los modelos deben reflejar las metas del desarrollo, buscando
la construccion de software de alta calidad, dando tiempo a la localizacién de defectos durante el
desarrollo y siempre teniendo en cuenta las restricciones con la que se cuenta, que pueden ser en
el cronograma y también en el presupuesto.

Asi mismo, todo modelo de desarrollo siempre incluye los requerimientos del sistema como
entrada y a un producto entregado y funcionando como salida.

A continuacién se mencionan algunos de los modelos mas populares:

Modelo en cascada

Es practicamente uno de los primeros modelos que han sido propuestos, en donde cada una de
las etapas se representa cayendo en cascada, desde una etapa hasta la siguiente. Este modelo
viene aproximadamente de 1970 cuando Winston Royce definié flujos de retorno sobre el modelo
secuencial. Este modelo refleja una necesidad que siempre se presenta en la realidad; la
necesidad de retornar desde una fase hacia una previa.

El modelo en cascada consiste en una secuencia lineal de etapas o fases por las que pasa un
sistema de software.

Las caracteristicas son:

e Cada fase empieza cuando ha terminado la fase anterior.

e Para pasar de una fase a otra es preciso conseguir todos los objetivos de la etapa previa.

¢ Ayuda a prevenir que se sobrepasen las fechas de entrega y los costos esperados.

e Al final de cada fase, el personal técnico y el usuario tienen la oportunidad de revisar el
progreso del proyecto.

Desventajas:

e No refleja el proceso real de desarrollo del software. Regularmente los proyectos reales no
tienen un flujo secuencial dado que siempre hay iteraciones que pueden cubrir mas de una
etapa.

e Se tarda mucho tiempo en recorrer todo el ciclo dado que hasta que no se finaliza una fase no
se pasa a la siguiente.



Definicién de

requrimientos I

Analisis v Disefio
del Software 1
A =
Implementacién y
Prueba de unidades _l
Integracién y
Prueba del Sistema I
f Operacién y

IMMantenimiento

Figura 1.2 - Ejemplo del modelo en cascada (Sommerville, 2005)

Este modelo no es muy popular debido a las desventajas mencionadas, sin embargo puede
resultar apropiado si se esta trabajando en un sistema pequefio o en versiones nuevas de un
sistema ya existente.

Modelo incremental

El modelo incremental (LEHMAN, 1984) corrige la necesidad de una secuencia no lineal de pasos
de desarrollo. El sistema de software se va formando mientras se anaden nuevos componentes
funcionales al sistema (incrementos). En cada paso sucesivo se actualiza el sistema con nuevas
funcionalidades o requisitos, es decir, que cada cambio parte de una version previa a la que se le
afiaden nuevas funciones. Representa una mejora sobre el modelo en cascada, aunque permite
el cambio continuo de requisitos, no se puede determinar si los requisitos propuestos son validos,
por lo que los errores se detectan tarde y su correccién resulta muy costosa.

Analisis
Rseic;?é;ngs A———Incremento 1 ——~
Analisis N
A Requisitos Disefo
Software [™ detallado S qficacion
A Disefio pruebas G
preliminar xplotacion
Mantenimiento

A f——Incremento 2———~

Diseno
detallado
="

Codificacion
pruebas

Explotacion
Mantenimiento

Y
f—————Incremento n:

Figura 1.3 - Ejemplo de Modelo Incremental (LEHMAN, 1984)
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Modelo en espiral

El modelo en espiral fue definido en 1988 por Boehm, €l se encargd de examinar el proceso del
desarrollo del software tomando en cuenta también los riesgos involucrados, después de dicho
analisis propuso el modelo en espiral en donde se podian combinar actividades del desarrollo con
la gestion del riesgo con el fin de minimizar y/o controlar el riesgo.

El modelo en espiral consta de una serie de ciclos. Cada uno empieza identificando los objetivos,
las alternativas y las restricciones del ciclo. Una vez evaluadas las alternativas respecto de los
objetivos del ciclo y considerando las restricciones, se realiza el ciclo correspondiente, una vez
finalizado, inicia el siguiente ciclo.

Cada ciclo en espiral realiza los siguientes pasos:
¢ Identificacion:
* Los objetivos de la parte del producto que esta siendo elaborada.
* Las alternativas principales de la implementacion de esa porcion del producto.
* Las restricciones para cada alternativa.
e Evaluacién de las diferentes alternativas teniendo en cuenta los objetivos a conseguir y las
restricciones impuestas.
e Formulacion de una estrategia efectiva para resolver o minimizar dichos riesgos.
e Revision de los resultados del analisis de riesgos.
¢ Planificacion de la fase posterior.

En el modelo en espiral cada ciclo se completa con una revisién en la que participan las principales
personas u organizaciones que tienen relacion con el ciclo, que cubre todos los productos
desarrollados en el ciclo anterior e incluye los planes para el siguiente ciclo y los recursos
necesarios para llevarlo a cabo.

Estos planes para las sucesivas fases pueden incluir una particion del producto en incrementos o
en componentes. En este ultimo caso pueden preverse una serie de ciclos en paralelo anadiendo
una tercera dimensién al modelo en espiral.

11



Determinar objetivos, Evaluar alternativas,
alternativas y restricciones identificar, resolver nesgos

Andlisis
de riesgos

REVISION

Simulaciones, modelos,
ruebas comparativas

Plan de requerimientos
. = Concepto
Plan de cido de vida de operacién

Validacién de
Plan requerimient

de desarrollo

Integracién y plan
de prueba

Planificar la siguiente fase

Desarrollar, verificar

Servicio aceptacion producto del siguiente nivel

Figura 1.4 - Ejemplo del modelo en espiral (IEEE, 1988)

Metodologias para el desarrollo de software

Las metodologias de desarrollo de software son un conjunto de procedimientos, técnicas y ayudas
a la documentacion para el desarrollo de productos software.

Actualmente los negocios operan en un entorno global que cambia rapidamente. Tienen que
responder a nuevas oportunidades y mercados, condiciones econdomicas cambiantes y la aparicion
de productos y servicios competidores. El software es parte de casi todas las operaciones de
negocio, por lo que es fundamental que el software nuevo se desarrolle rapidamente para
aprovechar nuevas oportunidades y responder a la presién competitiva. En la actualidad el
desarrollo y entrega de manera rapida es con los requerimientos mas criticos de los sistemas.

Los procesos de desarrollo del software basados en una completa especificacion de los
requerimientos, disefio, construccion y pruebas del sistema no se ajustan al desarrollo rapido de
aplicaciones. Cuando los requerimientos cambian o se descubren problemas con ellos, el disefio
o implementacién del sistema se tiene que volver a realizar o probar. Como consecuencia,
normalmente se prolonga el tiempo de un proceso en cascada y el software definitivo se entrega
después al cliente con el que inicialmente se pactd. Los procesos de desarrollo de software estan
disefiados para producir software 0til de forma rapida. Generalmente, son procesos interactivos en
los que se entrelazan la especificacion, el disefo, el desarrollo y las pruebas.
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Metodologia RUP

El Proceso Unificado de Rational (Rational Unified Process) es una metodologia de desarrollo de
software que se enfoca en integrar todos los aspectos a tener en cuenta durante todo el ciclo de
vida del software, con el objetivo de hacer abarcables tanto pequefos como grandes proyectos de
software.

“El nombre Proceso Unificado se usa para describir el proceso genérico que incluye aquellos
elementos que son comunes a la mayoria de los refinamientos existentes. “

Jacaboson, I., Booch, G., Rumbaugh J. (1998)

Se puede considerar éste como un proceso de ingenieria de software que proporciona
herramientas para poder hacer una mejor asignacién de tareas de responsabilidades en las
organizaciones de software. Asi mismo, este modelo integra buenas practicas que pueden ser
utilizadas durante el desarrollo del software, que puede adaptarse a distintos tipos de proyectos y
organizaciones.

Principales caracteristicas

o Se establece una estructura que abarque los ciclos, fases, flujos de trabajo, mitigacion de
riesgos, control de calidad, gestion del proyecto y control de configuracion.

Manejado por casos de uso.

Forma disciplinada de asignar tareas y responsabilidades (quién hace qué, cuando y cémo).
Pretende implementar las mejores practicas en ingenieria de software.

Desarrollo iterativo e incremental.

Administracién de requisitos.

Uso de arquitectura basada en componentes.

Control de cambios.

Modelado visual del software.

Verificacién de la calidad del software.

Asi mismo, es importante mencionar que este modelo puede ser visto desde dos puntos de vista,
de forma estatica en donde podemos ver las partes mas importantes de este modelo y de forma
dinamica en donde podemos ver el ciclo de vida del modelo RUP.

En su vision estatica, este modelo se compone de lo siguiente:
¢ Roles: analista de sistema, disefador, disefador de pruebas, asi como roles relacionados con
la gestion y con la administracion.

o Artefactos: son elementos de entrada y de salida de cada una de las actividades, asi mismo
los podemos ver como los productos que pueden ser tangibles, por ejemplo documentacion,
cédigo, ejecutables, etc.

o Actividades: dentro de RUP cada rol tiene ciertas actividades relacionadas. Cada actividad
cuenta con un propdsito en especifico y éstas son asignadas también a un rol en especifico.

« Disciplinas: son utilizadas para organizar las diferentes actividades de un proceso. Estas se
pueden dividir en disciplina, técnicas y de soporte:
o0 Técnicas: se refiere a los requisitos, modelado de negocio, analisis, disefio, implementacion,
pruebas y desarrollo.
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0 Soporte: esta relacionado con la gestién del proyecto, gestion de configuracion y cambio.
¢ Flujos de trabajo: son una secuencia de actividades, las cuales producen resultados visibles.

Fases del ciclo de vida del RUP (visiéon dinamica):

1. Fase de Inicio: esta fase tiene como propésito definir y acordar el alcance del proyecto con los
patrocinadores, identificar los riesgos asociados al proyecto, proponer una vision muy general de
la arquitectura de software y producir el plan de las fases y el de iteraciones posteriores.

2. Fase de elaboracién: en la fase de elaboracion se seleccionan los casos de uso que permiten
definir la arquitectura base del sistema, se realiza la especificacion de los casos de uso
seleccionados y el primer analisis del dominio del problema, y posteriormente se disefia la solucion
preliminar.

3. Fase de desarrollo: el propésito de esta fase es completar la funcionalidad del sistema, para
ello se deben clarificar los requerimientos pendientes, administrar los cambios de acuerdo a las
evaluaciones realizados por los usuarios y se realizan las mejoras para el proyecto.

4. Fase de cierre: el propdsito de esta fase es asegurar que el software esté disponible para los
usuarios finales, ajustar los errores y defectos encontrados en las pruebas de aceptacion, capacitar
a los usuarios y proveer el soporte técnico necesario. Se debe verificar que el producto cumpla
con las especificaciones entregadas por las personas involucradas en el proyecto.

Fases
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Requerimientos
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Disefio

Implementacion
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Implantacion

Gestion de Configuracion y
Control de Cambios
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Gestion de Proyecto
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I
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Iteraciones

Figura 1.5 - Ciclo de vida de RUP
(http://www.fing.edu.uy/inco/cursos/ingsoft/pis/proceso/MUM/dat/intro/intro.htm, 2016)
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La metodologia RUP tiene 6 principios clave:

1.

2.

oo

Adaptacion del proceso: el proceso debe adaptarse a las caracteristicas de la organizacion
para la que se esta desarrollando el software.

Balancear prioridades: debe encontrarse un balance que satisfaga a todos los involucrados
del proyecto.

Colaboraciéon entre equipos: debe haber una comunicacion fluida para coordinar
requerimientos, desarrollo, evaluaciones, planes, resultados, entre otros.

Demostrar valor iterativamente: los proyectos se entregan, aunque sea de una forma interna,
en etapas iteradas. En cada iteracion se evallua la calidad y estabilidad del producto, y se
analiza la opinion y sugerencias de los inversores.

Elevar el nivel de abstraccion: motivar el uso de conceptos reutilizables.

Enfocarse en la calidad: la calidad del producto debe verificarse en cada aspecto de la
produccion.

Metodologia programacion extrema (XP)

Es una metodologia agil centrada en potenciar las relaciones interpersonales como clave para el
éxito en desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo y el aprendizaje de los
desarrolladores y propiciando un buen clima de trabajo. La metodologia de la programacion
extrema fue desarrollada por Kent Beck y se basa en la realimentacion continua entre el cliente y
el equipo de desarrollo, asi como la comunicacion fluida entre todos los participantes. Ademas es
adecuada para proyectos con requisitos imprecisos y muy cambiantes.

Las caracteristicas fundamentales de esta metodologia son:

Desarrollo iterativo e incremental.

Pruebas unitarias continuas, frecuentemente repetidas y automatizadas, incluyendo pruebas de
regresion.

Programacion por parejas: se recomienda que las tareas de desarrollo se lleven a cabo por dos
personas en un mismo puesto.

Frecuente interaccion del equipo de programacion con el cliente o usuario. Se recomienda que
un representante del cliente trabaje junto al equipo de desarrollo.

Correccion de todos los errores antes de afadir nueva funcionalidad. Hacer entregas
frecuentes.

Refactorizacion del cédigo: reescribir ciertas partes del cédigo para aumentar su legibilidad y
mantenibilidad pero sin modificar su comportamiento.

Propiedad del codigo compartida: en vez de dividir la responsabilidad en el desarrollo de cada
modulo en grupos de trabajo distintos, este método promueve que todo el equipo de trabajo
pueda corregir y extender cualquier parte del proyecto. Las frecuentes pruebas de regresion
garantizan que los posibles errores van a ser detectados.
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Principios de la metodologia programacién extrema (XP)

El principio de pruebas
Proceso de planificacion
Test del cliente

Pareja de programadores
Integracion continua
Refactorizacion
Versiones pequefias
Disefio simple

. Metafora

10. Propiedad colectiva del codigo
11. Estandar de codificacion
12. Ritmo sostenible

©CONOORWN =

Metodologia SCRUM

En 1995 Ken Schwaber presentd “Scrum Development Process” en OOPSLA 95 (Object-Oriented
Programming Systems & Applications conference, SCRUM Development Process), un marco de
reglas para desarrollo de software, basado en los principios de scrum, y que él habia empleado en
el desarrollo de Delphi, y Jeff Sutherland en su empresa Easel Corporation (compafia que en los
macrojuegos de compras Yy fusiones, se integraria en VMARK, y luego en Informix y finalmente en
Ascential Software Corporation). Asi mismo, describen a scrum como un modelo de desarrollo agil
enfocado en entregas parciales y regulares del producto final, priorizadas por el beneficio que
aportan al receptor del proyecto. Este emplea la estructura de desarrollo &gil: incremental basada
en iteraciones y revisiones.

Caracteristicas

Equipos autodirigidos.

Utiliza reglas para crear un entorno agil de administracién de proyectos.

No prescribe practicas especificas de ingenieria.

Los requerimientos se capturan como items de la lista product backlog.

El producto se construye en una serie de sprints de un mes de duracion.

Se comienza con la vision general del producto, especificando y dando detalle a las

funcionalidades o partes que tienen mayor prioridad de desarrollo y que pueden llevarse a cabo

en un periodo de tiempo breve (normalmente de 30 dias).

e Cada uno de estos periodos de desarrollo es una iteracion que finaliza con la produccion de un
incremento operativo del producto.

o Estas iteraciones son la base del desarrollo agil, y Scrum gestiona su evolucién a través de

reuniones breves diarias en las que todo el equipo revisa el trabajo realizado el dia anterior y el

previsto para el dia siguiente.

Proceso

¢ Planteamiento: inicia con los objetivos que se han trazado con anterioridad entre el cliente y la
organizacién. Primero se dividen en entregas parciales, de manera que el cliente pueda
replantear aspectos a los que en principio no se presté la importancia debida o que simplemente
desconocia. Esos aspectos pueden ser sobre costos, estrategias, produccion, etc.
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Lista de tareas: el equipo de trabajo elabora la lista de tareas que debe tener en cuenta para
cada entrega de resultados. Es muy importante hacer una estimacion del esfuerzo requerido
para fijar plazos proporcionados.

Reuniones: cada dia el equipo dedica unos minutos para reunirse y ponerse al tanto de la
evolucion del plan. En estas sesiones, el lider del proyecto (scrum master) se encarga de que
cada miembro cumpla con las labores que le han sido asignadas y de motivarles para que su
productividad no descienda. En caso de detectar alguna incidencia dentro del grupo, es
necesario tomar las opciones mas adecuadas, que pueden ir desde un relevo de la funcién
hasta el nombramiento de nuevos miembros de apoyo.

Demostracion: una vez ejecutadas las labores de cada fase, el equipo se reune con el cliente
para mostrar los avances correspondientes. El cliente decide si replantea los elementos del
proyecto. Si es necesario, el equipo asume nuevos compromisos.

Retrospectiva: los miembros del equipo se reunen para valorar el proceso de entrega de
resultados y analizan los factores que podrian mejorar de cara al final del proceso.

SCRUM
Master

2 horas

1-4
Semanas o <

Dueiio del
producto

Sprint backiog Backlog items

Clientes

-—=

Product
backiog

Froducto potencial

trabajo

Figura 1.6 - Proceso de Scrum (http://www.scisoftware.co/Home/MetodologiaScrum, 2016)

Beneficios

Cumplimiento de expectativas.
Flexibilidad a cambios.

Mayor calidad del software.

Mayor productividad.

Maximiza el retorno de la inversién.
Predicciones de tiempos.
Reduccién de riesgos.
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1.3 Administraciéon de proyectos

La gestion de proyectos es el conjunto de actividades que permiten completar un proyecto en el
tiempo y costo definidos.

El objetivo principal de la gestién de proyectos es administrar, planificar, coordinar, dar seguimiento
y control de todas las actividades y los recursos asignados para la ejecucion del mismo de una
forma que se pueda cumplir con el alcance en el tiempo establecido y con los costos
presupuestados(PMI PMBOK 5ta ed.).

Caracteristicas

Un proyecto tiene principio y fin definidos.

Los proyectos usan recursos (personas, tiempo, dinero).

Los resultados del proyecto tienen metas especificas de calidad y desempefio.
Los proyectos siguen una planeacion.

Un proyecto incluye un equipo de trabajo.

Ciclo de vida del proyecto

Es un conjunto de fases de proyecto generalmente secuenciales o algunas veces traslapadas, las
cuales se nombran y enumeran de acuerdo a los controles y la administracion necesaria por la
organizacion, la naturaleza del proyecto o bien el area de aplicacion.

Fases (PMI PMBOK 5ta ed.)
¢ Inicio

Planeacion

Ejecucién

Control

Cierre

Fase 1: Inicio

En esta parte es donde se comienza el proyecto, se identifica una idea, se redacta la propuesta
especifica del proyecto, los objetivos, el alcance, la calidad, se estima como se llevara a cabo y se
hace una evaluacion de los riesgos, ademas se hacen estimaciones de tiempos y costos teniendo
en cuenta los recursos humanos materiales y financieros disponibles. Este proceso es esencial
para alcanzar el éxito en un proyecto, porque si los objetivos son mal planeados conduciran al
fracaso del proyecto aun cuando la gestién sea adecuada.

Fase 2: Planeacion

Se realiza la planificacion de todas las actividades necesarias para llevar a cabo el proyecto,
considerando las prioridades del proyecto, los recursos necesarios, los tiempos esperados para
ejecutar cada una de las tareas y sus funcionalidades. En esta fase se realiza la identificacion de
actividades y entregables del proyecto, incluso posibilidades de mitigacion de riesgos. También se
definen de forma clara los objetivos, el cronograma, costos etc.
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Fase 3: Ejecucion

Se refiere a la implementacién o puesta en marcha del proyecto, consiste en poner en practica la
planificacion llevada a cabo previamente. Durante la ejecucion del proyecto, se debe poner énfasis
en la comunicacion para tomar decisiones lo mas rapido posible en caso de que surjan problemas.
Ademas, se deberan organizar regularmente reuniones para administrar el equipo del proyecto
para verificar regularmente el progreso del proyecto y determinar las prioridades siguientes.

Fase 4: Seguimiento y control

La etapa de seguimiento y control consiste en asegurar que los objetivos sean alcanzados en el
tiempo y calidad planificados, realizando una buena supervision y medicion del rendimiento de los
resultados, con el objetivo de que se puedan tomar acciones correctivas, esto se hace mediante
la comparacion entre la planificacion realizada y las incidencias identificadas.

Fase 5: Cierre

En esta fase elabora un documento de finalizacion donde se describe como se ha llevado cabo el
proyecto, los problemas que se han detectado, la metodologia utilizada, la forma de organizacion,
las lecciones aprendidas y las buenas practicas que se tuvieron durante el mismo.

Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

Es una estructura exhaustiva, jerarquica y descendente orientada a los entregables del proyecto
formada por las tareas necesarias que ejecutara el equipo de trabajo para crear los productos
requeridos. El logro de los objetivos del proyecto requiere de una EDT que defina todos los
esfuerzos requeridos, la asignacion de las responsabilidades a un elemento definido de la
organizacién y que a partir de ésta se establezca un cronograma y presupuesto adecuado parala
realizacion de los trabajos.

La EDT organiza y define el alcance total del proyecto y representa el trabajo especificado en la
declaracién del alcance del proyecto aprobada y vigente. El trabajo planificado esta contenido en
el nivel mas bajo de los componentes de ésta, denominados paquetes de trabajo.

Un paquete de trabajo puede ser programado, monitoreado, controlado, y su costo puede ser
estimado. El término trabajo en este caso, se refiere a los productos o entregables del proyecto,
que son el resultado del esfuerzo realizado, y no el esfuerzo en si mismo.

La EDT se utiliza en la gestion de proyectos para:

¢ Definir el alcance del proyecto en términos de los entregables y la descomposicién de estos
entregables en paquetes de trabajo.

¢ Dependiendo del método de descomposicion del trabajo utilizado, la EDT puede también definir
el ciclo de procesos y los entregables de cada fase. Esta descomposicidon del alcance del
proyecto permite balancear la necesidad de la gestién del proyecto de controlar el proyecto con
un nivel adecuado de detalle.

¢ Brindar al equipo de direccidn del proyecto un marco de referencia adecuado para la toma de
decisiones sobre el avance del mismo.

¢ Facilitar la comunicacion entre el director de proyecto y los interesados a lo largo de la vida del
proyecto.
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Caracteristicas de una EDT

Con esta se define y organiza la estructura de trabajo total del proyecto.

Cada actividad tiene un entregable tangible.

El trabajo del proyecto se subdivide en porciones mas pequefias y faciles de manejar.

Cada nivel descendente representa una definicion cada vez mas detallada del trabajo del
proyecto, estos componentes de mas bajo nivel se denominan paquetes de trabajo.

El trabajo planificado comprendido en los paquetes de trabajo puede ser programado,
supervisado, controlado y sus costos estimados.

Es la representacion de una estructura jerarquica.

La EDT puede ser estructurada de varias maneras. Las mas comunes son:

Orientada a los productos entregables: productos, area fisica, etc.
Orientada a la programacion: tarea o actividad secuencial (fases).
Orientada a los recursos: disciplinas, unidades administrativas.

Procedimiento para desarrollar una EDT de un proyecto:

1.

Identificar el producto final del proyecto, que debe entregarse para alcanzar el éxito del
proyecto. Se recomienda una revisibn completa de alcance del proyecto para asegurar la
consistencia entre los EDT y los requerimientos del proyecto.

. Definir los entregables principales del producto; los entregables predecesores necesarios para

el proyecto pero que por si mismos no satisfacen una necesidad comercial (por ejemplo, una
especificacion de diseno).

. Descomponer los entregables principales a un nivel de detalle apropiado que permita gestionar

con eficacia y eficiencia.

. Revisar y refinar la EDT hasta que los involucrados con el proyecto estén de acuerdo que el

proyecto planificado pueda completarse satisfactoriamente y que la ejecuciéon y el control
produciran los resultados deseados.
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Figura 1.7 - Ejemplo de una EDT (https://suchakumesh.wordpress.com, 2014)
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1.4 Analisis de requerimientos

Los requerimientos son de gran importancia para la construccion de sistemas de software, debido
a que especifican las funciones que un sistema debe realizar. Los requerimientos identifican el
“‘qué” del sistema, asi mismo permiten la comprension de las expectativas de los involucrados en
un sistema de software. Ademas de que la definicion de requerimientos permite implementar una
base completa para las etapas del disefio y desarrollo del software.

El andlisis de requerimientos es el conjunto de técnicas y procedimientos que nos permiten
conocer los elementos necesarios para definir un proyecto de software. Es una etapa fundamental
que permite especificar las caracteristicas operacionales del software, indicar la interfaz del
software con otros elementos del sistema y establecer las restricciones que debe cumplir el
software. El analisis de requerimientos proporciona una via para que los clientes y lo
desarrolladores lleguen a un acuerdo sobre lo que debe hacer el sistema. La especificacion
proporciona las pautas a seguir a los disefiadores del sistema.

En el estandar de la IEEE Std 830-1998 se habla sobre las caracteristicas que deben tener los
requerimientos (correctos, consistentes, completos, realistas, rastreables y verificables), los tipos
de requerimientos (funcionales y no funcionales), asi como lo que se debe tomar en cuenta al
elaborarlos (ambiente fisico, interfaces, usuarios y factores humanos, funcionalidad,
documentacién, datos, recursos, seguridad y aseguramiento de la calidad).

Importancia

La adecuada gestion y definicion de requerimientos permite:

¢ Mejores decisiones de diseno y de arquitectura.

e Un menor retrabajo, porque se entienden los requisitos antes de comenzar el desarrollo. Una
mayor posibilidad de reutilizar requisitos entre proyectos.

e Una reduccion de los errores del equipo de desarrollo.

¢ Una mayor eficiencia de las pruebas, reduciendo el riesgo y mejorando la calidad.

Caracteristicas

Volatiles: se refiere a que los requerimientos cambian.

Mutantes: presentan alteraciones que se transmiten a otros requisitos.

Emergentes: surgen al ir analizando el sistema en profundidad.

Colaterales: surgen como efecto de la inclusion de otros requisitos.

Por compatibilidad: se afaden para adaptar el sistema a su entorno, debido a que el entorno
cambia. Este entorno puede ser fisico u organizacional (cambian las politicas, producen
cambios en las reglas y en los procesos de negocio).

Niveles de requerimientos
Requerimientos de negocio

Los requerimientos de negocio representan los objetivos de alto nivel de la organizacion o del
cliente que requiere el sistema. Este tipo de requerimientos generalmente provienen del
patrocinador principal del proyecto o del cliente. EI documento en donde se registran los
requerimientos del negocio es conocido como: alcance, plan del proyecto, o bien en el convenio
especifico de colaboracion.
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Requerimientos de usuario

Los requerimientos de usuario describen los objetivos del usuario o tareas que los usuarios deben
ser capaces de ejecutar con el producto. Asi mismo, describen que es lo que el usuario es capaz
de hacer con el sistema. Las formas para representar un requerimiento de usuario incluyen: casos
de uso y descripcién de escenarios.

Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales enuncian los servicios que proveera el sistema. Estos
requerimientos especifican la funcionalidad del software que los desarrolladores deben construir
en el producto para posibilitar a los usuarios a completar sus tareas y que a su vez satisfagan los
requerimientos del negocio. Estos requerimientos son de gran importancia debido a que su mala
recoleccién o definicion puede dar lugar a interpretaciones ambiguas durante el proceso de
implementacién, lo que genera cambios al sistema, incrementando costos y retrasando los tiempos
de entrega.

Los requerimientos funcionales se utilizan para determinar que hara el sistema de software, se
definen las relaciones de su operacién y su implementacion, también se debe tener en cuenta lo
que el sistema no debe hacer y que validaciones se deben realizar, teniendo en cuenta cual sera
el comportamiento del sistema.

Requerimientos no funcionales

Son aquellos requerimientos que no se refieren directamente a las funciones especificas que
realiza el sistema, sino a las propiedades de éste como la fiabilidad, la respuesta en el tiempo y la
capacidad de almacenamiento. Los requerimientos no funcionales surgen de la necesidad del
usuario, debido a las restricciones en el presupuesto, a las politicas de la organizacion, a la
necesidad de interoperabilidad con otros sistemas de software o hardware o a factores externos
como los reglamentos de seguridad, las politicas de privacidad, entre otros.

Los requerimientos no funcionales describen uUnicamente atributos del sistema o atributos del
ambiente del sistema como atributos de: calidad, seguridad, eficiencia, usabilidad, mantenimiento,
portabilidad, reusabilidad, disefio, construccion, restricciones, legales y reglamentarios.

Los requerimientos no funcionales se pueden clasificar de la siguiente manera (Sommerville,
2005):

¢ Requerimientos del producto: especifican el comportamiento del producto; como los
requerimientos de desempefio en la rapidez de ejecucién del sistema y cuanta memoria se
requiere; los de fiabilidad que fijan la tasa de fallas para que el sistema sea aceptable; los de
portabilidad y los de usabilidad.

¢ Requerimientos organizacionales: se derivan de las politicas y procedimientos existentes en
la organizacion del cliente y en la del desarrollador: estandares en los procesos que deben
utilizarse; requerimientos de implementacién como los lenguajes de programacion o el método
de disefio a utilizar, y los requerimientos de entrega que especifican cuando se entregara el
producto y su documentacion.
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¢ Requerimientos externos: se derivan de los factores externos al sistema y de su proceso de
desarrollo. Incluyen los requerimientos de interoperabilidad que definen la manera en que el
sistema interactua con los otros sistemas de la organizacion; los requerimientos legales que
deben seguirse para asegurar que el sistema opere dentro de la ley, y los requerimientos éticos.
Estos ultimos son impuestos al sistema para asegurar que sera aceptado por el usuario.

Identificacion de requerimientos

Para analizar los documentos generados de las reuniones con los usuarios se deben realizar las
siguientes actividades:

Extraer las sentencias que contienen las palabras: deberia, debe.
Identificar las sentencias que impliquen requerimientos.

Identificar las sentencias de tipos verbos, acciones y un resultado.
Hacer una lista de requerimientos funcionales y no funcionales.

Criterios de calidad de los requerimientos

o Correctos: que represente algo necesario y corresponda con lo solicitado. Tanto el cliente como
el desarrollador deben revisarlos para asegurar que no tiene errores.

e Consistentes y claros: los requerimientos son inconsistentes cuando es imposible
satisfacerlos, deben ser sin ambigledad.

o Completos: el conjunto de requerimientos esta completo si proporciona informacion suficiente.

¢ Realistas: todos los requerimientos deben ser revisados para asegurar que son posibles.

¢ Verificables: que se pueda determinar de alguna forma si se ha cumplido o no. Se deben poder
preparar pruebas que demuestren que se han cumplido los requerimientos.

Priorizacion de requerimientos

Es preciso disponer de criterios de priorizaciéon que de una forma objetiva ayuden a diferenciar
unos requerimientos de otros, asi como poder diferenciar entre urgencia, criticidad e importancia.
No todo puede estar en el top de las prioridades. Se debe diferenciar entre diferentes criterios de
priorizacion:

¢ Urgente: se refiere a la prisa para cumplir con el requerimiento.
e Importante: relativo a la funcionalidad del sistema.
e Critico: esta relacionado con el funcionamiento del negocio.

Principios del analisis de requerimientos

e Entender el problema antes de empezar a crear el modelo de analisis.

Desarrollar prototipos que permitan al usuario entender cémo sera la interaccion hombre-
maquina.

Registrar el orden y la razén de cada requerimiento.

Usar multiples planteamientos de requerimientos.

Priorizar los requerimientos.

Trabajar para eliminar la ambigtedad.
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Ingenieria de requerimientos

Es la disciplina utilizada para descubrir los requisitos, analizarlos, entenderlos, especificarlos y
validarlos de forma colaborativa, gestionando los cambios a lo largo del ciclo de vida.

Beneficios

e Permite alinear a los involucrados en una visidon compartida de objetivos y expectativas, asi
mismo reduce el riesgo de que un sistema sea rechazado por los usuarios una vez
desarrollado.

¢ Una gestion y definicion de requisitos eficiente permite mostrar un nivel de disciplina en el
proceso de desarrollo, dar un mejor soporte a la gestion de cambios, obtener una mayor
eficiencia en las pruebas y reducir los problemas de mantenimiento.

Proceso de la ingenieria de requerimientos (Sommerville, 2005)

¢ Identificacion de los requerimientos y restricciones del sistema (por ejemplo, de aplicacion, del
ambiente operacional del sistema y de la organizacion).

o Exploracidon de cuédles son los requisitos mediante conversaciones, con las personas
implicadas, observacion de los sistemas existentes, etc.

¢ Clasificacion, ponderacion y analisis de los requerimientos identificados y la definicion del
alcance de la solucién.

¢ Construccion de modelos conceptuales del problema y/o del sistema a desarrollar para ayudar
a la comprension de los requerimientos.

¢ Estos requerimientos deben gestionarse a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto, se han
de modelar de acuerdo a la metodologia de referencia: diagramas de contexto, diagramas de
flujo de datos, casos de uso, escenarios, diagramas de estados, diagramas de secuencia, etc.

e Representacion y documentacion de los requerimientos utilizando diversas técnicas,
herramientas y metodologias. Es una etapa muy importante ya que, si los requerimientos no
son los correctos 0 no son bien comprendidos, el sistema que se construya tampoco sera el
correcto.

e Descripcion con precision de los requerimientos obtenidos para que puedan actuar como la
base establecida de la relacion entre usuarios y desarrolladores.

e Comprobacion de que los elementos sean correctos, completos, consistentes, claros y que
cumplan con los estandares de calidad. Se han de definir criterios para decidir si los
requerimientos son correctos tanto individualmente (un requerimiento debe ser no ambiguo,
realista, comprobable) como en conjunto (el conjunto de requerimientos del proyecto debe ser
completo, consistente).

e Control y organizacion de la informacién, documentos y productos relacionados con los
requerimientos a través de todo el ciclo de vida de desarrollo. Nos permite documentar,
organizar y rastrear los cambios en los requerimientos de un sistema.
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Figura 1.8 - Proceso de la ingenieria de requerimientos (Sommerville, 2005)
Verificacion de requerimientos

Para la verificacion de requisitos se deben afadir criterios de aceptacién por cada requisito, una
tarea de la calidad es asegurarse de que cada requisito cumple con los criterios asignados, este
criterio es una medida del requisito que lo hace entendible y con capacidad de ser probado.
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Figura 1.9 - Validacion de requisitos (https://sites.google.com/site/metodologiareqg/capitulo-iii, 2016)
Algunos de los criterios de aceptacion de los requerimientos son los siguientes:

e Cumplen con las necesidades del cliente.

e Son necesarios para el sistema y le dan valor al producto.

No se encuentran con palabras o frases ambiguas que pueden referirse a dos o mas
propiedades u objetos.

Estos son probables y la informacion es coherente.

No tienen errores de sintaxis y morfolégicos.

Cumplen con los estandares y procedimientos definidos y estan correctamente documentados.
No usan palabras que pueden dar a entender que son opcionales.

Los interesados del proyecto tienen el mismo entendimiento acerca de los requerimientos
especificados.

Revision y especificacion de requerimientos

Una vez identificados los requerimientos, documentados y verificados se procede a realizar la
revision de los mismos con base a la informacion recolectada con los usuarios del sistema, en esta
revision participan los analistas del equipo de trabajo y los usuarios necesarios para esta revision.
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Se revisan generalmente las siguientes caracteristicas:

Los requisitos ya se encuentran en su totalidad.

Estan resueltas las diferencias entre requerimientos solicitados y los requerimientos definitivos.
Los requerimientos son claros y cumplibles por parte de la organizacién.

Se cuenta con el documento de especificacién de requerimientos.

Se cuenta con el registro de los cambios realizados a los requerimientos.

Se cuentan con los roles del sistema.

Proceso de verificacion de requerimientos

1.

Preparar el plan de revisioén: en la preparacion del plan de reuniéon de debe planear quienes
deben asistir, la agenda del dia, es decir, los puntos que se van a ver durante la reunién y el
tiempo requerido para el proceso de requerimientos.

Documentos de requerimientos a revisar: en este paso se definen los documentos de
especificacion de requerimientos que se van a revisar.

Preparar reunién: durante este paso se confirma el lugar en el cual se va a realizar la reunion,
asi como los materiales que se van a utilizar durante la sesion.

Realizar reunidn: se revisa el entendimiento de la especificacion por parte de los interesados
y se valida que lo especificado si cumple con las necesidades del cliente y con lo solicitado.

Identificar los defectos de la especificacion: se revisa si se encuentran defectos con
respecto a lo solicitado o si hace falta alguna especificacion requerida.

Realizar correcciones a los documentos: si en la etapa anterior se encuentran defectos en
la especificacion, el analista del sistema debe realizar las debidas correcciones al documento.

Informar modificaciones a los interesados: cuando se han corregido los defectos en la
especificacion de requerimientos, se realiza un breve resumen informando las tareas
realizadas para la correccion de los documentos especificados junto con los documentos
corregidos a los participantes.

Cierre de los requerimientos: se da por terminado y entendido el requerimiento y se firma la
aprobacioén por parte de los interesados.

Especificacion de requerimientos no funcionales
Usabilidad

La usabilidad se refiere al grado en que un producto puede ser usado por usuarios especificos
para conseguir determinadas metas con efectividad, eficiencia y satisfaccion dado un contexto
especifico de uso.

Caracteristicas

Facilidad de aprendizaje: define en cuanto tiempo un usuario, que nunca ha visto una interfaz,
puede aprender a usarla bien y realizar operaciones basicas.

Facilidad y eficiencia de uso: determina la rapidez con que se pueden desarrollar las tareas,
una vez que se ha aprendido a usar el sistema.
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¢ Facilidad de recordar cdmo funciona: se refiere a la capacidad de recordar las caracteristicas
y forma de uso de un sistema para volver a utilizarlo a futuro.

e Frecuencia y gravedad de errores: plantea la ayuda que se le entrega a los usuarios para
apoyarlos cuando deban enfrentar los errores que cometen al usar el sistema.

o Satisfaccion subjetiva: indica lo satisfechos que quedan los usuarios cuando han empleado
el sistema, gracias a la facilidad y simplicidad de uso de sus interfaces.

De acuerdo a la Web Style Guide (www.webstyleguide.com/), existen cuatro principios basicos de
usabilidad, que son muy similares a los mencionados previamente:

1. Primer principio — Uso equitativo: se debe de buscar un disefio que sea util y en la
medida de lo posible enfocado a personas con distintas capacidades, buscando un diseino
siempre parecido o muy equitativo entre si.

2. Segundo principio — Flexibilidad de uso: el diseno se debe de adaptar a una amplia
gama de gustos y habilidad.

3. Tercer principio — Simple y de uso intuitivo: se debe de utilizar un disefio que sea facil
de entender, se debe de buscar eliminar la complejidad innecesaria, asi como clasificar la
informacion que se mostrara por importancia.

4. Cuarto principio —Informacién perceptible: es importante usar un disefio que comunique
la informacion necesaria al usuario de forma efectiva.

Portabilidad

Es la capacidad que tiene un sistema de software para ser transferido de un ambiente a otro.
Caracteristicas

o Lafacilidad de adaptacion: el software puede ser modificado para los ambientes especificados
y sus componentes deben funcionar de forma correcta.

o La facilidad de instalacién: es la capacidad del software de ser instalado en un ambiente
especificado.

¢ La coexistencia: se refiere a que el software puede estar con otro software independiente en
un ambiente comun donde se comparten recursos.

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad del software para mantener su nivel de ejecucion cuando
se usa bajo las condiciones especificadas.

Caracteristicas

e La madurez: se refiere a la capacidad del software al evitar errores que pudieran generarse
por un fallo del software.

® La tolerancia ante fallos: es la capacidad del software de mantener un nivel de ejecucion
especifico en caso de fallos del software.

® La facilidad de restablecer: capacidad del software de restablecer su nivel de ejecucion y
recobrar los datos directamente afectados en caso de fallos.
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Eficiencia

La eficiencia se refiere a la capacidad del software para proporcionar la ejecucion requerida, en
relacién con la cantidad de recursos usados, bajo las condiciones definidas.

Caracteristicas

o EIl comportamiento: se refiere a la capacidad del software para proporcionar una respuesta
apropiada, los tiempos de procesamiento y tasas de rendimiento de procesamiento al realizar
su funcion.

e La utilizacién de los recursos: es la capacidad del software para usar los recursos apropiados
en un plazo de tiempo determinado cuando el software realiza su funcion.

Seguridad

La seguridad de un sistema de software no sélo contempla el cifrado de la informacién sino que
también se deben tener en cuenta los controles administrativos del acceso al sistema, las
regulaciones legales que afecta o determina el uso del sistema.

Se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos para el analisis de seguridad de un sistema de
software:

¢ Confidencialidad: se refiere a que la informacién controlada por el sistema debe estar
protegida del acceso no autorizado de usuarios.

¢ Integridad: se referencia a la fidelidad de la informaciéon o recursos, es decir a prevenir el
cambio impropio o desautorizado de la informacion.

¢ Disponibilidad: se refiere a que los usuarios se les garantizara el acceso a la informacién en
cualquier momento, también que los mecanismos de seguridad implementados no seran un
retraso para la transaccion de datos solicitados por el usuario.

Existen varios requerimientos seguridad como las siguientes:
e Autenticacion: en el cual se puede verificar la identidad de los usuarios y otras aplicaciones.

e Autorizacion: en el que los usuarios tienen ciertos permisos y restricciones de acuerdo al nivel
de acceso en el que no todos los usuarios tienen los mismos permisos, el usuario administrador
es quien tiene permisos diferentes al usuario cliente.

Especificacion de Requerimientos de Software (SRS / ERS)

El estandar IEEE 830-1998 define el SRS como un conjunto de recomendaciones para la
especificacion de los requerimientos o requisitos de software, el cual tiene como producto final la
documentacién de los acuerdos entre el cliente y el grupo de desarrollo para asi cumplir con la
totalidad de exigencias estipuladas. Tiene como propdsito:

¢ Definir con los interesados en el proyecto los limites y requerimientos del mismo, y toda la
informacion necesaria.

¢ Realizar el documento con toda la informacion recolectada.

e Comunicar de manera precisa los requerimientos, objetivos y presunciones del dominio.

28



¢ Base para estimacion (tamafio, costo, tiempo) y planificacion de proyecto.
e Base para evaluacion de producto final.
e Base para el control de cambios.

Caracteristicas de una Especificacion de Requerimientos de Software

e Correcta: cada requisito debe cumplir con lo especificado en la toma de requerimientos.

¢ No ambigua: cada requisito especificado debe tener sé6lo una interpretacion.

o Completa: se refiere a que todos los requisitos de funcionalidad, desempefio, restricciones de
disefio, atributos o interfaces externas deben cumplirse.

o Consistente: se refiere a que los requisitos registrados no entran en conflicto entre si.

e Jerarquizada de acuerdo a la importancia y/o estabilidad: cada requisito debe tener un
identificador que indique su importancia.

o Verificable: se debe tener un proceso de costo-efectivo con el cual una persona pueda verificar
que el producto de software cumple el requisito.

o Modificable: se refiere a que cualquier cambio a los requisitos pueden ser hechos facil,
completa y consistentemente sin perder la estructura y el estilo.

o Rastreable: se refiere a que el origen de cada uno de los requisitos es clara y facilita la
referencia de cada requisito en el desarrollo futuro o mejora de la documentacién.

Estructura de un documento de Especificacion de Requerimientos de Software

1. Introduccién

1.1. Propdsito

1.2. Ambito del sistema

1.3. Definiciones, acrénimos y abreviaturas
1.4. Referencias

1.5. Visioén general del documento
2. Descripcion general

2.1. Perspectiva del producto

2.2. Funciones del producto

2.3. Caracteristicas de los usuarios
2.4. Restricciones

2.5. Suposiciones y dependencias
2.6. Requisitos futuros

3. Requisitos especificos

3.1. Interfaces externas

3.2. Funciones

3.3. Requisitos de rendimiento
3.4. Restricciones de disefio

3.5. Atributos del sistema

3.6. Otros requisitos

4. Apéndices
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1.5 Diseno de software

El disefio de software permite desarrollar una representacion o modelo del software, ademas de
que proporciona detalles sobre arquitectura del software, estructuras de datos, interfaces y
componentes que se necesitan para implementar el sistema.

En esta etapa se traducen los requerimientos funcionales y no funcionales en una representacion
de software.

Lenguaje de Modelado Unificado (UML)

El Lenguaje de Modelado Unificado es un lenguaje de modelado visual que se usa para especificar,
visualizar, construir y documentar artefactos de un sistema de software:

e Lenguaje: mediante la notacion permite expresar y comunicar conocimiento.

¢ Unificado: integra lo mejor de varios autores, notaciones y técnicas.

o Modelado: permite representar de manera abstracta aspectos reales.

Los diagramas de UML se pueden encontrar a partir de la siguiente clasificacion:

o Estructura: diagrama de clases, diagrama de objetos, diagrama de componentes, diagrama
de paquetes, diagrama de despliegue.

e Comportamiento: diagrama de casos de uso, diagrama de actividades, diagrama de estados.

e Interaccién: diagrama de secuencia, diagrama de comunicacion, diagrama de tiempos,
diagrama de vista de interaccién.

Arquitectura 4 + 1

La arquitectura 4+1 propone un conjunto de vistas, cada una de las cuales captura un aspecto

especifico del sistema

Ldgica Componentes

-

Programadores
Administracion de software

Usuarios finales
Funcionalidad

Integradores PI' 0Cesos Desp"egue Ingenieros de sistemas
Performance _Topqlogla
Escalabilidad Comunicaciones

Figura 1.10 - Arquitectura 4 + 1 (Philippe Kruchten, 1995)

30



Vista légica

Caracteristicas:

o Describe el modelo de objetos del disefio.

o Clases, interfaces y colaboraciones que forman el vocabulario del problema y su solucion.
e Requisitos funcionales del sistema.

Vista de procesos

Caracteristicas:

e Aspectos de concurrencia y sincronizacion de procesos.

¢ Requisitos no funcionales: ejecucion, disponibilidad, tolerancia a fallos, integridad.
e Procesos de negocio en que va a operar el sistema.

Vista de componentes

Caracteristicas:

e La organizacion estatica del software en su ambiente de desarrollo.
¢ Componentes y archivos para ensamblar el sistema fisico.

¢ Organizacion de los modulos software en el entorno de desarrollo.

Vista de despliegue

Caracteristicas:

¢ El mapeo del software en el hardware y refleja los aspectos de distribucion.

¢ Nodos que forman la topologia hardware sobre la que se ejecuta el sistema (componentes,
contenedores y conectores).

¢ Distribucion, entrega e instalacién de las partes que constituyen el sistema fisico.

Casos de uso

Los casos de uso permiten modelar y especificar los requerimientos funcionales de un sistema. En
éstos se representa cada uno de los servicios que un sistema ofrece a un actor, asi mismo se
especifica una secuencia de acciones, incluyendo variantes, que el sistema puede llevar a cabo, y
que producen un resultado observable de valor para un actor. En resumen, un caso de uso es una
interaccion tipica, entre un usuario y un sistema.

“Los casos de uso son una técnica de captura de requisitos que fuerza a pensar en términos de
importancia para el usuario y no sélo en términos de funciones que seria bueno contemplar. Se
define un caso de uso como un fragmento de funcionalidad del sistema que proporciona al usuario
un valor afiadido. Los casos de uso representan los requisitos funcionales del sistema.”

Kruchten, P. (2000)

Actores

Un actor puede ser una persona, o cualquier cosa que interacttie con el sistema. Este no es parte
del sistema; representa el rol o bien el conjunto de los roles que pueden jugar los usuarios del
sistema. Asi mismo, éste puede intercambiar informacion activamente con el sistema o bien ser
un receptor pasivo de informacion.
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Caso de uso Nombre del caso de uso.

Id. Del CU # Prioridad | Alta/Media/Baja | Estado | En elaboracién/Propuesto/
Validado

Actores Actor o actores relacionados con el caso de uso.

Breve descripcién El propdsito es explicar en pocas lineas del caso de uso.

Pre-condiciones Requisitos necesarios para que el caso de uso se lleve a cabo.

e Del proceso: son aquellas relacionadas con el proceso de
negocio, independientes del sistema.
e Del sistema: son aquellas directamente relacionadas con el

sistema.
Flujo principal Secuencia de acciones que se dan normalmente.
Flujos alternos Secuencias de acciones que detallan las alternativas del caso de uso.
Flujos de excepcion | Eventos extraordinarios del caso de uso.
Post-condiciones Requisitos que deben cumplirse posteriormente.

Tabla 1.1 - Plantilla de caso de uso (documento de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion)

Diagrama de actividades

Un diagrama de actividades muestra la secuencia de actividades que se lleva a cabo y las
condiciones que guardan o generan esas actividades. Permiten describir como un sistema
implementa su funcionalidad y son utiles para la descripcion del comportamiento y de los procesos
en paralelo. También permiten modelar flujos de trabajo, casos de uso, procesos y algoritmos. Una
actividad representa una operacion en alguna clase del sistema y que resulta en un cambio en el
estado del sistema.

Estos diagramas pueden dividirse en carriles que determinan quién es responsable de qué
actividad, ademas muestran qué pasa y quién lo hace.

estado inicial &~ ?

Actividad 1 =g) actividad
&) transicion
Actividad 2

Actividad 3

estado final & @

Figura 1.11 - Estructura de un diagrama de actividades
(http://ocw.unizar.es/ciencias-experimentales/modelos-matematicos-en-bases-de-
datos/uml/02UML_DiagramaActividades.pdf, 2006)
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Diagrama de estados

Un diagrama de estados muestra la secuencia de estados por los que pasa un caso de uso o un
objeto a lo largo de su vida, indicando qué eventos hacen que se pase de un estado a otro y cuales
son las respuestas y acciones que genera. Estos diagramas se representan mediante un grafo
cuyos nodos son estados y cuyos arcos dirigidos son transiciones etiquetadas con los nombres de
los eventos. Un estado se representa como una caja redondeada con el nombre del estado en su
interior. Una transicion se representa como una flecha desde el estado origen al estado destino.
Este tipo de diagramas describen el comportamiento dinamico de los objetos en un cierto plazo.
También se usan para mostrar la historia de vida de una clase dada, los eventos que causan una
transicion de un estado a otro, y las acciones que resultan de un cambio de estado. El estado de
un objeto es una de las condiciones posibles en las que puede existir un objeto.

Desacelera

Figura 1.12 - Ejemplo de diagrama de estados
(https://sisintegraldecobros.wordpress.com/2014/06/03/diagrama-de-estados/, 2016)

Diagrama de clases

Los diagramas de clases sirven para representar la estructura estatica de un sistema incluyendo
una coleccion de elementos de modelado estaticos, asi como clases y relaciones.

Estos diagramas describen los tipos de objetos de un sistema, asi como los distintos tipos de
relaciones que pueden existir entre ellos y tienen como propdsito describir las clases que
conforman el modelo de un determinado sistema. El diagrama de clases es creado y detallado
durante las fases de analisis y disefio, estando presente como guia en la implementacion del
sistema.

Un diagrama de clases esta compuesto por los siguientes elementos:
o Clase: atributos, métodos vy visibilidad.
e Relaciones: herencia, composicion, agregacion, asociacion y uso.

Una clase es una estructura y el comportamiento de un conjunto de objetos que tienen el mismo
patrén estructural y de comportamiento.
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Empresa

-diertes: Array

+adddiente (diente: Clientes)

1..%

0, *

Cliente

-nambre: Sring
-telefono: String

Figura 1.13 - Ejemplo de diagrama de clases (http://www.seas.es/blog/informatica/agregacion-vs-
composicion-en-diagramas-de-clases-uml/, 2016)

Diagrama de componentes

Un diagrama de componentes muestra un conjunto de componentes y sus relaciones. Se utilizan
para representar la arquitectura légica de un sistema y permiten visualizar con mas facilidad la
estructura general del sistema y el comportamiento del servicio que estos componentes
proporcionan y utilizan a través de las interfaces.

Para el crear este tipo de diagramas es necesario identificar los elementos que interactian con
otros elementos de disefio a través de un conjunto restringido de entradas y salidas. Los
componentes pueden tener cualquier escala y pueden estar interconectados de cualquier manera.

Los elementos que lo componen son: componentes, interfaces y relaciones de dependencia,
generalizacion, asociacion, realizacion.

Un componente es una parte fisica y reemplazable de un sistema, conforma con un conjunto de

interfaces y realiza esas interfaces.
Elabaorar Pedido
% Cinam

ol W T

Elabaorar Pedido Elegir Elaborar Pedido (Consultar
(Muevo - Modificar). frm nombre. frm enviados almacen).frm
v
Consultar Catalogo Incidencia Pedido
CUD4. frm CU07 frm
Consultar
Incidencias frm
W
Consultar Detalles
Incidencia.frm

Figura 1.14 - Ejemplo de diagrama de componentes
(http://lusers.dsic.upv.es/asignaturas/facultad/lsi/ejemplorup/Implementacion2.html, 2016)
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1.6 Desarrollo de software

Esta actividad consiste en traducir el disefio del software en una forma legible para la codificacién
del sistema. En el caso de la aplicacion de software de este proyecto, la generacién de codigo se
refiere tanto a la parte de generacion de los ambientes virtuales, como a la parte en la cual se
afadira comportamiento a estos ambientes.

El desarrollo del software engloba toda la codificacién, pero también se ve involucrada la
verificacién del cédigo, su depuracién, asi como ciertos tipos de pruebas.

Durante el desarrollo del sistema de software y antes de contar con el producto final, se generaron
varios entregables intermedios. Algunos de los productos o entregables mas importantes que
fueron generados durante el desarrollo del software, son los siguientes:

Planes de prueba.
Mdédulos del software.
Cadigo funcional.
Ejecutables.

Cabe mencionar que el producto resultante durante el proceso de desarrollo es el software, éste
es el ultimo entregable y el mas importante de un proyecto de desarrollo.

Generalmente existe una confusion entre lo que es desarrollo o construccion de software con lo
que es propiamente codificacion. Por lo que a continuacion se presentan las definiciones de ambos
términos:

“Codificar se conoce como el proceso de expresar un programa de computadora en un lenguaje
de programacion”
IEEE, 1990

“Construir consiste en crear software mediante una combinacion de codificacion, verificacion,
pruebas unitarias y depuracion”
SWEBOK

El proceso de desarrollo de software es un proceso complejo y requiere de la participacion de
diferentes roles, en donde principalmente se ven involucrados arquitectos de software, lideres y
equipos de desarrollo, asi mismo dentro del proceso cada actividad que es desarrollada depende
de ciertos entregables que fueron desarrollados en una fase previa, como por ejemplo la
especificacion de requerimientos.

Una de las partes mas importantes del desarrollo del software involucra el uso de lenguajes de
programacion, un lenguaje de programacion forma parte de los lenguajes de construccion, el cual
de acuerdo al SWEBOK lo podemos definir de la siguiente forma:

“Los lenguajes de construccion incluyen todas las posibles formas de comunicaciéon mediante las
cuales un humano puede especificar a una computadora una solucién ejecutable a un problema”
SWEBOK
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El SWEBOK clasifica los lenguajes de construccién en tres tipos importantes, a continuacion
presentamos de manera general esta clasificacion como su definicion:

¢ Lenguajes de configuracién: lenguajes que a partir de cierto tipo de opciones nos ayudan a
definir como se configurara una cierta instalacién de software, por ejemplo en Linux estan
ciertos ficheros como “/etc/password”.

o Lenguajes de cajas de herramientas: son aquellos que se utilizan para construir
aplicaciones a partir de bloques ya predefinidos.

¢ Lenguajes de programacion: son muy flexibles, potentes y muy utilizados. Es la forma en
como los programadores implementan el disefio que fue previamente desarrollado.
Dependiendo del tipo de lenguaje de programacion utilizado sera como se construya el
software.

Principios fundamentales de la construccién de software:

En el SWEBOK es posible encontrar una guia e informacion detallada sobre los principios
fundamentales sobre los cuales debe de ser construido el software.

A continuacién se presentan de manera general cada principio, asi como sus caracteristicas mas
importantes:

1.- Minimizar la complejidad: se refiere a que si la complejidad de los programas es demasiado
extensa, es casi imposible que una sola persona sea capaz de retener con precision los elementos
que conforman al software, es por eso que con base en esta limitacion, los desarrolladores siempre
deben de enfocarse en organizar el codigo de forma en que éste sea claro, por ejemplo en
modulos.

Una definicion formal respecto a la complejidad seria la siguiente:

“La complejidad expresa el grado en que un sistema o componente tiene un disefio o
implementacién dificil de entender o verificar”
IEEE 1990

Asi mismo, siempre debe de buscarse un cédigo simple, es decir, que no tenga complejidad
innecesaria, y que pueda ser facil de probar y de mantener. Para lograr esto se recomienda el uso
de estandares y buenas practicas que ayuden a guiar a la construccion del software. Asi mismo,
algunas de las técnicas mas importantes y a tener en cuenta son las siguientes:

¢ Uso de convenciones y/o técnicas de legibilidad, que ayuden a crear un cédigo que sea
mas comprensible.

e Uso de elementos de estructuracion que pueden ser por ejemplo clases (en programacion
orientada a objetos), variables, constantes con nombre, etc.

e Uso de estructuras de gestién de las condiciones de error que también se pueden conocer
como excepciones.

e Prevenir los posibles errores de seguridad que pueden ser producidos por un error en la
programacion.

¢ Dividir el cédigo por jerarquia, es decir, que sea posible el ir descendiendo en el nivel de
complejidad, asi mismo es importante el hacer uso de paquetes en donde cada uno de
éstos debera de tener una funcion en especifico.

¢ Documentacion del cédigo.
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2.- Anticipar los cambios: por lo general los sistemas de software suelen ser complejos y eso los
vuelve dificiles de gestionar. Uno de los puntos mas importantes a mencionar y que vuelven dificil
la gestion de un sistema es que el sistema practicamente no permanecera igual, es decir, tal cual
fue creado.

Para lograr anticiparse a los cambios en el software se puede hacer uso de una importante
cantidad de buenas practicas, McConnell propuso algunas que a continuacion mencionamos de
manera general:

¢ Identificar elementos susceptibles a cambiar: tiene como base una buena documentacion,
asi como un proceso de obtencion de requisitos, ya que si se obtuvieron correctamente los
requisitos es posible identificar cuales seran las posibles mejoras futuras que sufrira el
sistema.

e Separar aquellos elementos que es probable que cambien: cada elemento identificado y
traducido a programacion deberia de tener por ejemplo su propia clase, esto si por ejemplo,
se esta haciendo uso de programacion orientada a objetos.

¢ Aislar lo elementos que se puedan cambiar: aqui se puede hacer uso de interfaces de modo
que los cambios queden delimitados.

3.- Construir para verificar: hace referencia a que durante las tareas de desarrollo del software
se pueden buscar y arreglar todos los errores que pudieran generar un fallo posterior durante la
ejecucion del software.

Una de las técnicas mas conocidas es el hacer uso de pruebas unitarias o prueba de unidad, uso
de pruebas automatizadas, y hacer uso limitado de estructuras complejas en los lenguajes de
programacion.

4.-Uso de estandares: un estandar se puede entender como un conjunto o serie de
especificaciones técnicas documentadas, las cuales ayudan a la realizacién de un proceso o a la
fabricacion de un producto.

En el desarrollo del software, es necesario el tener en cuenta la existencia de diferentes
estandares, ya que cada uno sera de utilidad para los diferentes entregables durante la realizacion
del producto, por ejemplo, estandares sobre métodos de comunicacion: formato y contenido de la
documentacion. Estandares sobre el lenguaje de programacion que se esta utilizando,
herramientas, etc.

Asi mismo, es importante adoptar y hacer uso de los estandares internos que estén relacionados
con la construccion del software dentro de la organizacién de desarrollo.

A continuacion presentamos el proceso que involucra el desarrollo del software.
Proceso

1. Planeacion:

¢ Revisar los documentos de especificacion de requerimientos, incluyendo casos de uso,
arquitectura de software y el disefio detallado del software.

e Asignar las actividades y recursos necesarios a cada actividad de desarrollo.

¢ Distribuir tareas e informacién generada de los procedimientos de analisis de requerimientos y
disefio de software a los miembros del equipo de trabajo.
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. Analisis:

Analizar la especificacion de requerimientos, incluyendo casos de uso, arquitectura de software
y el disefo detallado del software.

. Construccion e integracion:

Revisar la existencia de cddigo que pudiese reutilizarse para la creaciéon de un componente
similar.

Construir o modificar los componentes del software con base en la documentacion de analisis
de requerimientos y disefo de software que se revisé y analizé.

Verificar el funcionamiento de cada componente.

Integrar los componentes del software.

Aplicar pruebas de integracion para verificar la integracion de los componentes y registrar los
resultados en una minuta.

. Pruebas:

Revisar los hallazgos detectados durante las pruebas de software, corregir los defectos
encontrados y actualizar el registro de defectos de acuerdo a la solucién propuesta para cada
uno de ellos.

Revisar el informe de resultados de las pruebas y aplicar las mejoras necesarias en el software.

. Documentacion:

Realizar el manual técnico (documento en el cual se especifican los detalles técnicos de la
solucion desarrollada, asi como la guia para su instalacion).

Aplicar la lista de verificacion de manual técnico y actualizar el historial de cambios del registro.
Corregir los defectos encontrados en el manual técnico con base en la lista de verificacién de
manual técnico.

Bases de datos

Una base de datos es un conjunto de datos relacionados que se encuentra agrupada o
estructurados, los cuales son recolectados y explotados por los sistemas de informaciéon de una
empresa 0 negocio en particular.

Caracteristicas

Independencia ldgica y fisica de los datos.

Redundancia minima.

Acceso concurrente por parte de multiples usuarios.
Integridad de los datos.

Consultas complejas optimizadas.

Seguridad de acceso y auditoria.

Respaldo y recuperacion.

Acceso a través de lenguajes de programacion estandar.
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Estructura de una base de datos

Las bases de datos estan compuestas de datos y metadatos, en el que los metadatos se refieren
al tipo de datos que se almacenan como texto, numero entre otros. Se tienen dos tipos de
estructuras:

e Estructura légica: indica la composicion y distribucion tedrica de la base de datos. Sus
elementos son objetos, entidades, nodos, relaciones, enlaces.

e Estructura fisica: es la estructura de los datos tan cual se almacenan en las unidades de disco.
Ventajas

¢ Independencia de los datos y los programas y procesos. Permite modificar los datos, excepto
el codigo de aplicaciones.

¢ Menor redundancia, se refiere a que no hay repeticion de datos.

¢ Integridad de los datos, lo que genera mayor dificultad de perder la informacién o de realizar
incoherencias con los datos.

e Mayor seguridad en los datos. Al permitir restringir el acceso a los usuarios, cada tipo de éstos
tendra la posibilidad de acceder a ciertos elementos.

o Coherencia de los resultados. Al recolectar y almacenarse la informacion una sola vez, en los
procedimientos se utilizan los mismos datos.

e Datos mas documentados. Se cuentan con metadatos que permiten detallar la informacion de
la base de datos.

e Acceso simultaneo a los datos, facilitando controlar el acceso de usuarios de manera
concurrente.

e Acceso a los datos mas eficiente. La organizacion de los datos produce un resultado mas
6ptimo en rendimiento.

¢ Reduccion del espacio de almacenamiento, debido a una mejor estructuracion de los datos.

o Se refuerza la estandarizacion. Debido a que es mas facil estandarizar procesos, formas,
nombres de datos y formas.

e Flexibilidad y rapidez al obtener datos. El usuario puede obtener informacion de la base de
datos con escribir breves oraciones.

e Aumenta la productividad de los programadores, debido a que los programadores no se tienen
que preocupar por la organizacion de los datos ni de su validacién, se pueden concentrar en
resolver otros problemas inmediatos, mejorando de ese modo su productividad.

Modelo entidad-relacion

Son una herramienta para el modelado de datos de un sistema de informacion. Estos modelos
expresan entidades relevantes para un sistema de informacion, sus interrelaciones y propiedades.

o Entidad: representa una cosa u objeto del mundo real con existencia independiente (por
ejemplo, una casa, una persona, un automovil).

e Relacioén: es una correspondencia o asociacion entre dos o0 mas entidades. Cada relacion tiene
un nombre que describe su funcién. Las relaciones se representan graficamente mediante
rombos y su nombre aparece en el interior.

o Atributos: representan las propiedades o caracteristicas basicas de las entidades y de las
relaciones.
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Figura 1.15 - Ejemplo de diagrama entidad-relacion

Los manejadores de bases de datos (DBMS) y el lenguaje SQL.

Es un software o programa que permiten almacenar los datos para su posterior acceso, buscando
siempre acceder a los datos de una forma rapida y optimizada. Como ejemplos de software
comerciales que se utilizan como DBMS son: Oracle, MySQL, DB2 de IBM, etc.

Asi mismo, una de las formas en que se acceden a los datos es por medio de un lenguaje de
consultas, el lenguaje mas conocido para acceder a bases de datos relacionales es SQL, el cual
es la herramienta que se utiliza para manipular y emplear la informacion que se encuentra
almacenada en las bases de datos.

El lenguaje SQL (Structured Query Language) tiene tres componentes esenciales que definen la
forma en que se haran la consulta a los datos o la forma en que se introduciran los datos:

Lenguaje de manipulacion de datos: en inglés se conoce como Data Manipulation Language
(DML), se utiliza para realizar la consulta y ediciéon de la informacion que esta contenida en la
base de datos, las instrucciones mas cominmente utilizadas son:

0 SELECT: permite hacer consultas a la base de datos.

0 INSERT: permite agregar registros a una tabla.

o0 UPDATE: se utiliza para modifica los valores o campos dentro de una tabla.

o DELETE: se emplea para eliminar los registros de una tabla.

Lenguaje de definicidn de datos: en inglés se conoce como Data Definition Language (DDL),
se utiliza para crear, eliminar o modificar tablas, indices, vistas, etc. Gracias a este lenguaje
podemos crear y definir la estructura de la base datos, las instrucciones mas utilizadas por este
lenguaje son:

0 CREATE: se emplea para crear objetos en la base de datos.

0 ALTER: permite modificar la estructura de un objeto.

0 DROP: se emplea eliminar objetos de la base de datos.

0 TRUNCATE: es utilizado para eliminar todos los registros de una tabla.

Lenguaje de control de datos: en inglés se conoce como Data Control Language (DCL). Es
el lenguaje que se utiliza para la definicion de los privilegios de control de acceso y edicion de
todos los elementos que componen la base de datos. También ayuda a definir permisos a nivel
de base de datos, la instrucciones mas utilizadas son:
0 GRANT: permite hacer la asignacién de permisos a los usuarios sobre los objetos definidos
en la base de datos.
o REVOKE: caso contrario a grant, ayuda a revocar permisos sobre objetos definidos en la
base de datos.
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1.7 Pruebas de software

Las pruebas de software son actividades que se realizan durante la etapa del desarrollo del
software para garantizar un producto de software libre de defectos y errores.

Una prueba de software es una actividad en la cual un sistema o uno de sus componentes se
ejecutan en circunstancias previamente especificadas, los resultados se observan y registran y se
realiza una evaluacion de algun aspecto.

El objetivo principal de una prueba de software es la de encontrar errores, no aseguran la ausencia
de defectos, tienen como objetivo asegurar que el sistema hace lo que el cliente quiere haga y en
forma correcta.

La validacioén y verificacion son actividades que forman parte del proceso de pruebas de software,
en el que la verificacion se refiere al conjunto de actividades que aseguran que el software
implemente correctamente una funcion especifica. La validacion se refiere a un conjunto diferente
de actividades que aseguran que el software construido se ajusta a los requerimientos del cliente.

La verificacion ayuda a comprobar si se ha construido el producto correctamente, mientras que la
validacion ayuda a comprobar si se ha construido el producto correcto. El cliente es la unica
persona que puede validar el software y es quién pueda detectar si se interpretaron
adecuadamente los requerimientos.

Tipos de pruebas
Pruebas de unidad

Una prueba unitaria es un método que prueba una unidad estructural de cédigo. Se verifica cada
moddulo que conforma el sistema. Se prueban los siguientes aspectos:

¢ Interfaz del médulo, para asegurar que la informacion fluye de forma adecuada hacia el médulo
que esta siendo probado. Se revisa la entrada, validacion y almacenamiento de datos.

e Estructura de datos locales para asegurar que los datos que se mantienen temporalmente
conserven su integridad durante la ejecucién del programa.

¢ Verificacion de la iniciacion de valores, nombres de variables, tipos de datos inconsistentes.

¢ Las condiciones limite que tiene como restricciones de procesamiento.

e Caminos independientes de las estructuras de control, para asegurar que todas las sentencias
del médulo se ejecutan por lo menos una vez.

¢ El manejo de errores para asegurar que el sistema no se detenga bruscamente o se salga y
mande errores controlados.

Pruebas de integracion

El propédsito de las pruebas de integracion es la de identificar errores introducidos por la

combinacion de programas probados unitariamente.

Este tipo de pruebas tienen las siguientes caracteristicas:

e Describen como verificar que las interfaces entre las componentes de software funcionan
correctamente.

e Determinan como la base de datos de prueba sera cargada.

o Determinan el enfoque para avanzar desde un nivel de integracion de las componentes al
siguiente.

¢ Definen qué acciones tomar cuando se identifican problemas.
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Pruebas de validacion

Son pruebas que tratan de comprobar la conformidad de los requerimientos, la portabilidad,
compatibilidad, recuperacion de errores, documentacion, facilidad de mantenimiento, etc.

Una vez que el sistema esta validado, se pueden dar dos condiciones. La primera es que el
software esté correcto y listo a la aceptacion del cliente, la segunda es que haya errores o
deficiencias, lo que genera tiempo y costos durante el proceso de solucion de las incidencias
identificadas.

Pruebas del sistema

El objetivo de este tipo de pruebas es asegurar la apropiada navegacién dentro del sistema,
ingreso de datos, procesamiento y recuperacion.

Las pruebas del sistema se enfocan en los requisitos que puedan ser tomados directamente de
los casos de uso, reglas y funciones de negocios. La meta de estas pruebas es verificar el ingreso,
procesamiento y recuperacion apropiado de datos, y la implementacién apropiada de las reglas de
negocios. Este tipo de pruebas se basan en técnicas de caja negra para verificar los procesos
internos del sistema, la interaccidn con las aplicaciones y analizar las salidas o resultados.

En esta prueba se determina qué pruebas de sistema (usabilidad, volumen, desempefio) aseguran
que la aplicacién cumple con los objetivos de negocio.

Algunos ejemplos de estos tipos de prueba son:

Pruebas de recuperaciéon

Es una prueba del sistema que fuerza el fallo del software en muchas formas y verifica que la
recuperacion se lleve a cabo apropiadamente. Si la recuperacion es automatica (llevada a cabo
por el propio sistema) se debe evaluar la correccidon de la nueva iniciacion del sistema, de la
recuperacion de los datos y del arranque. Si la recuperacién requiere algun tipo de intervencion,
se deben evaluar los tiempos medios de reparacion para determinar si estan dentro de los limites
aceptables, en caso contrario ver alternativas para la solucién de dicho problema.

Prueba de seguridad

Son mecanismos de proteccién incorporados al sistema, protegen de accesos no autorizados. Las
pruebas de seguridad de la aplicacion garantizan que los usuarios estan restringidos a funciones
especificas o su acceso esta limitado unicamente a los datos que estan autorizados a acceder. El
objetivo de esta prueba es evaluar el funcionamiento correcto de los controles de seguridad del
sistema para asegurar la integridad y confidencialidad de los datos. El punto principal es probar la
vulnerabilidad del sistema frente a accesos o manipulaciones no autorizadas.

Pruebas de resistencia

La prueba de resistencia se ejecuta sobre un sistema de tal manera que se requiera una frecuencia
0 un volumen no comun de recursos. Se intenta sobrecargar el sistema. Una variante de la prueba
de resistencia es una técnica denominada prueba de sensibilidad.
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Las pruebas de sensibilidad intentan descubrir combinaciones de datos dentro de las clases de
entrada validas que causen inestabilidad o procesamiento inapropiado. La prueba ejecuta un
sistema de forma que demanda recursos de cantidad, frecuencia o volumenes no comunes,
recursos como: interrupciones, frecuencias de entradas, memoria RAM, memoria virtual, excesivas
busquedas de datos.

Pruebas de rendimiento

Las pruebas de rendimiento consisten en someter al sistema a altas cargas de trabajo mediante
la simulacion de la actividad de los usuarios reales en el sistema. El objetivo de este tipo de
pruebas se centra en determinar la velocidad con la que el sistema bajo pruebas realiza una tarea
en las condiciones particulares del escenario de pruebas.

Pruebas funcionales

Este tipo de pruebas se enfocan en los requisitos funcionales del sistema, las pruebas pueden
estar basadas directamente en los casos de uso (o funciones de negocio), y las reglas del negocio.
Las metas de estas pruebas son:

o Verificar la apropiada aceptaciéon de datos.
o Verificar el procesamiento y recuperacion y la implementacién adecuada de las reglas del
negocio.

Pruebas de desempeno

Las pruebas de desempefio miden tiempos de respuesta, indices de procesamiento de
transacciones y otros requisitos sensibles al tiempo. El objetivo de las pruebas de desempefio es
verificar y validar los requisitos de desempefio que se han especificado.

Las pruebas de desempefo usualmente se ejecutan varias veces, utilizando en cada una, carga
diferente en el sistema. La prueba inicial debe ser ejecutada con una carga similar a la esperada
en el sistema. Una segunda prueba debe hacerse utilizando una carga maxima.

Las principales actividades son:

e Comparar el desempefio del sistema actual con los requisitos.
o Poner a punto el sistema para mejorar las métricas de desempeno y proyectar la capacidad
futura de carga del sistema.

Pruebas de aceptacion

La prueba de aceptacion es ejecutada antes de que la aplicacion sea instalada dentro de un
ambiente de produccion. La prueba de aceptacion es generalmente desarrollada y ejecutada por
el cliente o un especialista de la aplicacion y es conducida a determinar como el sistema satisface
sus criterios de aceptacién validando los requisitos que han sido identificados para el desarrollo,
incluyendo a documentacion y procesos de negocio.
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Pruebas de instalacion

Las pruebas de instalacion tienen dos propésitos:

e Asegurar que el sistema puede ser instalado en todas las configuraciones posibles, tales como
nuevas instalaciones, actualizaciones, instalaciones completas o personalizadas bajo
condiciones normales.

o Verificar que el sistema opera correctamente una vez instalado.

Pruebas de caja blanca

Las pruebas de caja blanca son pruebas estructurales. Este tipo de pruebas se desarrollan de
forma que se asegure que la operacion interna se ajusta a las especificaciones y que todos los
componentes internos que se han probado.

En la prueba de caja blanca se realiza se analizan de forma detallada los detalles procedimentales,
comprobando los caminos logicos del programa, comprobando los bucles y condiciones, y
examinado el estado del programa en varios puntos.

Caja blanca

Entrada I O Salida

Figura 1.16 - Ejemplo de un modelo de prueba de caja blanca (Natalia Juristo, 2006)
Prueba caja negra

Las pruebas de caja negra se llevan a cabo sobre la interfaz del software, sin tomar en cuenta el
comportamiento interno y la estructura del programa.
Los casos de prueba de la caja negra pretenden demostrar que:

Las funciones del software son operativas
La entrada se acepta de forma correcta
Se produce una salida correcta

La integridad de la informacion externa se mantiene.
Caja negra

Entrada

’:D Funciones

Figura 1.17 - Ejemplo de un modelo de prueba de caja negra (Natalia Juristo, 2006)
Pruebas alfa

Durante este tipo de pruebas los usuarios finales son quienes aplican la prueba en el lugar de
trabajo del desarrollador. El software se utiliza en un entorno natural mientras el desarrollador se
encuentra como observador del usuario y registra los errores y problemas de uso. Las pruebas
alfa se realizan en un entorno controlado. El usuario del software no esta interesado en saber como
se desarrollo el software o como funciona el cédigo fuente. Lo que importa para el usuario es una
funcionalidad del software.
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Pruebas beta

Este tipo de pruebas se aplican en el lugar de trabajo de los usuarios finales. A diferencia de las
prueba alfa, por lo general el desarrollador no esta. Las pruebas beta se realizan en un entorno
que no controla el desarrollador. El usuario final registra todos los problemas que encuentra
durante la prueba y los informa al desarrollador.

Planeacion de las pruebas

Un plan de pruebas ayuda a disefiar y organizar cada prueba con el fin de asegurar que se ejecuten
en forma apropiada y directa, se deben planear los siguientes pasos:

1.-Determinacion de los objetivos de pruebas.

2.-Disefio de los casos de pruebas.

3.-Preparacion escrita de los casos de pruebas.

4.-Verificacion de los casos de pruebas.

5.-Ejecucion de las pruebas.

6.-Evaluacién de los resultados.

El plan de prueba describe la forma en que se demostrara a los clientes que el software trabaja
correctamente, el plan explica quién hace las pruebas, para que se realiza la prueba, como se
dirigen las pruebas y para cuando estan programadas.

Para desarrollar un plan de pruebas, se deben conocer los requerimientos, las especificaciones
funcionales y la jerarquia modular del disefio del sistema y del cédigo. A medida que se desarrolla
cada uno de estos elementos del sistema, se puede aplicar lo que se conoce al fin de seleccionar
un objetivo de prueba, definir una estrategia de prueba y generar un conjunto de casos de prueba.
En consecuencia, el plan de prueba se ejecuta a medida que el mismo sistema se desarrolla.

Contenido del plan de pruebas

Objetivos de las pruebas.

Descripcion y ejecucion de las pruebas.

Métodos de pruebas.

Pruebas manuales o automatizadas.

Especificar como se generan los casos de pruebas y datos de salida o estado.
Criterios para comprobar cuando la prueba esta completa.

Responsable de las pruebas.

Calendario de pruebas.

El proceso de pruebas consta de siete etapas: contenido, interfaz, navegacién, componente,
configuracion, desempefio y prueba de seguridad.

e Contenido: se trata de descubrir errores de contenido, asi como errores ortograficos,
tipograficos, consistencia, inexactitudes en texto, tablas o graficos.

¢ Interfaz: prueba los mecanismos de interaccion con el usuario, y valida aspectos estéticos
(fondos, colores, resaltes, etc.).
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¢ Navegacién: prueba mecanismos de navegacion, asi como barras de menu, botones de
navegacion, links, los mecanismos se prueban contra casos de uso y las unidades semanticas
de navegacion.

¢ Componentes: prueba el contenido y las unidades funcionales (paginas web) dentro de la
aplicacion web. Se prueban los elementos de procesamiento (formularios) y las capacidades
de bases de datos. Tanto las pruebas de navegacién como las de componentes se utilizan como
pruebas de integracion.

e Configuracion: intenta describir errores de la parte del cliente o del servidor. Se realiza una
tabla de referencia cruzada asociada a cada posible configuracién de sistemas operativos,
navegadores, plataformas de hardware y protocolos de comunicacion.

o Desempeiio: se trata de valorar como afecta el aumento de trafico de usuarios la respuesta en
tiempo y confiabilidad en la web, identificar los componentes de la aplicacion web responsables
de la degradacion del desempeno y que caracteristicas de uso provocan dicha degradacién.

o Seguridad: son pruebas para explotar las vulnerabilidades en la aplicacion web y su ambiente.

1.8 Aplicaciones web

Una aplicacién web o también conocido como sistema web es un sistema informatico que permite
resolver una determinada tarea, el cual es utilizado a través de Internet o de una red interna.

Las primeras aplicaciones web servian para presentar informaciéon a partir de texto y algunas
graficas con ciertas caracteristicas de forma limitada. En la actualidad estas aplicaciones cuentan
con caracteristicas mas optimizadas que ayudan a cumplir con las necesidades de una
organizacion de forma mas rapida y eficiente. Las aplicaciones web permiten la generacion
automatica de contenido, la creacion de paginas personalizadas segun los requerimientos del
usuario. Ademas, una aplicacion web permite interactuar con los sistemas informaticos de gestion
de una organizacién, como puede ser gestion de clientes, contabilidad o inventario, o bien a través
de una pagina web.

Las aplicaciones web se encuadran dentro de las arquitecturas cliente/servidor: un equipo de
computo solicita servicios (el cliente) y otro esta a la espera de recibir solicitudes y las responde
(el servidor).

Caracteristicas de las aplicaciones web

e Utilizacion de redes: las aplicaciones web estan en constante comunicaciéon y pueden ser
implementadas a través de redes internas o mediante la web.

e Concurrencia: se refiere a la utilizacion de una aplicacion web por varios usuarios al mismo
tiempo desde diferentes equipos de computo.

¢ Rendimiento: el tiempo de respuesta de las aplicaciones web debe ser el mas rapido posible
al procesar las solicitudes de los usuarios facilitando las actividades de éstos.

¢ Disponibilidad: los nuevos sistemas web permiten el acceso de informacién a los usuarios en
cualquier momento.
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Carga de informacion: las aplicaciones web deben soportar la carga de informacion de varias
cuentas de usuario.

Compatibilidad multiplataforma: una misma versién de la aplicacion puede ser utilizada en
multiples plataformas como Windows, Linux, Mac, Android, etc.

Actualizacion: las aplicaciones web siempre se mantienen actualizadas y no requieren que el
usuario deba descargar actualizaciones y realizar tareas de instalacion. No hay problemas de
incompatibilidad entre versiones, porque todos los usuarios trabajan con la misma.

Menos requerimientos de hardware: pueden funcionar en cualquier equipo que disponga de
un navegador web. Son aplicaciones muy ligeras por lo que el usuario no necesita tener un
equipo de computo con grandes capacidades para trabajar con ellas.

Menos Bugs (errores): las aplicaciones basadas en web por lo general son menos propensas
en crear problemas técnicos debido al software o conflictos de hardware con otras aplicaciones
existentes, protocolos o software personal interno. Con aplicaciones basadas en web, todos
utilizan la misma version, y todos los bugs pueden ser corregidos tan pronto como son
descubiertos.

Seguridad en los datos: los datos se alojan en servidores con toda la infraestructura necesaria
para asegurar la proteccion de datos y el funcionamiento constante de las aplicaciones.

Portabilidad: las aplicaciones web pueden ser utilizadas desde cualquier equipo de computo
con conexion a internet.

Desventajas de los sistemas web

Es necesaria una conexién a Internet

La comunicacién constante con el servidor que ejecuta la aplicacién establece una
dependencia a una buena conexién a internet.

El servidor debe tener las prestaciones necesarias para ejecutar la aplicacion de manera fluida,
no sélo para un usuario sino para todos los que la utilicen al mismo tiempo.

El tiempo de respuesta puede llegar a ser lento dependiendo de las caracteristicas del equipo
de computo y de la conexidn a internet que se utilice.

1.9 Modelo Vista Controlador (MVC)

Un patrén de disefio es una descripcion de clases y objetos comunicandose entre si adaptada para
resolver un problema de disefio general en un contexto particular, cuentan con las siguientes
caracteristicas:

Reutilizable en distintas circunstancias de disefio.
Efectivo en problemas similares.

Permite evitar riesgos que impidan reutilizar codigo.
Simplifican la forma de documentar una aplicacion.

El modelo vista controlador fue descrito por primera vez por Trygve Reenskaug en donde lo
introdujo para una version de Smaltalk-80 del mismo lenguaje de programacion Smaltalk. El lo que
buscaba era reducir la distancia entre el modelo mental del usuario y el modelo computacional,
para ello él propuso la divisién de varios componentes de la aplicacion.
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El modelo vista controlador (MVC) es un patrén de disefio que separa los datos, la légica de
negocios y las interfaces de usuario, surge con el objetivo de reducir el esfuerzo de programacion,
necesario en la implementacién de sistemas multiples y sincronizados de los mismos datos, a partir
de estandarizar el disefio de las aplicaciones.

El patron MVC es un paradigma que divide las partes que conforman una aplicacion en el modelo,
las vistas y los controladores, permitiendo la implementacién por separado de cada elemento,
garantizando asi la actualizacién y mantenimiento del software de forma sencilla y en un reducido
espacio de tiempo. A partir del uso de frameworks basados en el patrén MVC se puede lograr una
mejor organizacion del trabajo y mayor especializacion de los desarrolladores y disefiadores.

Este modelo busca reducir el esfuerzo de programacién necesario en la implementaciéon de
sistemas multiples y sincronizados. Asi mismo, el objetivo del modelo vista controlador es la de
separar los datos de una aplicacion de la interfaz, de los eventos y comunicaciones.

Asi mismo, el modelo MVC busca que todo se repita lo menos posible y una de las formas es
buscando la reutilizacidn de cadigo junto con hacer una separacion de la légica de la aplicacién de
su presentacion.

Modelo: es la capa encargada de los datos, tiene mecanismos para acceder a la informacion y
también para actualizar su estado. Comunmente se encarga de comunicarse con la base de datos
mediante funciones que accederan a las tablas y realizaran las funciones habituales de datos,
elementos (objetos) que contienen los datos y definen la légica para manipular dichos datos. A
menudo los objetos tienen una naturaleza reutilizable, distribuida, persistente y portatil para una
variedad de plataformas. Cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Acceder a la capa de almacenamiento de datos. Lo ideal es que el modelo sea independiente
del sistema de almacenamiento.

o Define las reglas de negocio (la funcionalidad del sistema).

e Lleva un registro de las vistas y controladores del sistema.

¢ Sise tiene un modelo activo, notificara a las vistas los cambios que en los datos pueda producir
un agente externo.

Vista: es la representacion del modelo en forma gréafica disponible para la interaccién con el
usuario. La vista se encarga de obtener los datos del modelo, esto lo realiza preguntando por ellos.
Pero ademas de obtener datos es encargada de actualizar al modelo, por lo que se puede decir
que la vista es dependiente del modelo ya que esta en constante comunicacion con el mismo.

Generalmente la vista se conoce como la interfaz de usuario. Por lo que se puede ver como una
capa de presentacién que visualiza directamente el usuario con la cual interactuara. Esto se debe
de nuevo a que la vista como tal es responsable de la interaccion con el usuario recibiendo datos
del modelo y mostrandolos.

Controlador: actia como un mediador entre los objetos del modelo y la vista. Un objeto
controlador comunica datos de ida y vuelta entre los objetos del modelo y de la vista. Un
controlador realiza todas las tareas especificas de la aplicacion, asi como la entrada del usuario o
la carga de procesamiento de datos de configuracién. Por lo general, se puede ver un controlador
por aplicacion o ventana, este controlador esta estrechamente acoplado a la vista. Dado que los
controladores son especificos de aplicaciones es muy dificil encontrar reutilizacion en otras
aplicaciones.

48



3.El modelo devuelve 4. El controlador
los datos selecciona una vista

Controlador

1. El usuario envia una [
peticion al Controlador |
via una url

5. Se devuelve la vista
seleccionada al
controlador

2. El Controlador solita
al modelo, los datos

6. El controlador devuelve una
vista (pagina aspx) que carga los
datos del modelo seleccionado.

=3

Figura 1.18 — Esquema del Modelo Vista Controlador
(https://miblogtecnico.wordpress.com/tag/imvc/, 2016)

Con lo anterior podemos decir que el controlador es el encargado de controlar todo aquello que
puede realizar la aplicacion, esto es debido a su respuesta a eventos, que son frecuentemente
exteriores y por medio de un usuario (un click, cambio en un campo de texto, etc). Sus acciones
son representadas por medio de funciones en clases. Por lo tanto un controlador contiene reglas
de gestion de eventos.

Ventajas

Desventajas

Hay una marcada separacién entre las partes mas importantes de una aplicacién.
Ayuda a la realizacion de las pruebas unitarias por componentes.

Ayuda a la reutilizaciéon de cddigo y un posible mantenimiento del mismo.
Se adapta a las necesidades de los sistemas actuales.

¢ Como se trata de una estructura predefinida, es posible que incremente innecesariamente la
complejidad de un sistema, y mas si se trata de un sistema muy sencillo.

o Es necesario estar familiarizado con el modelo y saber hacer uso de los diferentes frameworks,

sobre todo para sistemas web. Por tal motivo hay una curva considerable de aprendizaje.
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1.10 Herramientas de desarrollo

En el transcurso del desarrollo de este proyecto, se hizo uso de diferentes herramientas y lenguajes
de programacion que fueron de suma ayuda para lograr entregar el producto final y para ayudar a
casa fase de todo el ciclo de vida del proyecto.

A continuacién presentamos las herramientas que utilizamos durante el desarrollo de este
proyecto, asi como sus principales caracteristicas.

StarUML

StarUML es una herramienta UML (Lenguaje Unificado de Modelado) de licencia gratuita
(inicialmente comercial), desarrollada en 1996 y posteriormente en el 2005 modificada por la GLP
(Licencia Publica General) para el modelamiento de software, basandose en estandares UML
y DMA (Arquitectura Dirigida por Modelos).

Caracteristicas de StarUML

Es muy facil de usar, debido a la simplicidad y rapida percepcion de sus objetos, funciones y
caracteristicas, otra caracteristica fundamental es que su cédigo es compatible con lenguajes
como C++ y Java. Tiene licencia abierta GNU/GPL.

Soporte completo mediante uso de los siguientes tipos de diagramas:
Diagrama de casos de uso.

Diagrama de clase.

Diagrama de secuencia.

Diagrama de colaboracion.

Diagrama de estados.

Diagrama de actividad.

Diagrama de componentes.

Diagrama de despliegue.

Diagrama de composicién estructural.

Ventajas

e La capacidad de generar codigo a partir de los diagramas y viceversa, actualmente funcionando
para los lenguajes C++, C# y Java.

e Capacidad para generar documentacién en formatos Word, Excel y PowerPoint sobre los
diagramas.

e Compatibilidad con el sistema operativo Windows.

¢ Definir elementos propios para los diagramas, que no necesariamente pertenezcan al estandar
de UML.

Servidor de aplicaciones web (Apache)
El servidor web Apache es uno de los servidores web mas populares que tenemos en el mercado,

actualmente el cual con base se su pagina oficial, menciona que es utilizado por aproximadamente
el 70% de los sitios web de internet, asi Apache es un software libre.
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El servidor Apache busca ser un servidor seguro y eficiente que va a proporcionar servicios de tipo
HTTP, asi mismo dentro de sus caracteristicas principales tenemos las siguientes:
o Es multiplataforma y soporta distintas tecnologias web.
e Es modular, y aunado al punto anterior, un servidor Apache puede ser adaptado a una
importante cantidad de entornos y necesidades.
o Es extensible: debido a las caracteristicas previamente mencionadas, se han desarrollado
una gran cantidad de extensiones y una de ellas es PHP, que es un lenguaje de
programacion que funciona del lado del servidor.

PHP

PHP (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de cédigo abierto muy
popular especialmente adecuado para el desarrollo web y que puede ser incrustado en HTML.
Este lenguaje puede emplearse en todos los sistemas operativos principales, incluyendo Linux,
muchas variantes de Unix (incluyendo HP-UX, Solaris y OpenBSD), Microsoft Windows, Mac OS
X, RISC OS, etc. PHP admite la mayoria de servidores web de hoy en dia, incluyendo Apache, IIS,
etc. Esto incluye cualquier servidor web que pueda utilizar el binario de PHP FastCGl, como lighttpd
y nginx. PHP funciona tanto como modulo como procesador de CGl.

El lenguaje de PHP esta enfocado principalmente a la programacién de scripts del lado del
servidor, por lo que se puede hacer cualquier cosa que pueda hacer otro programa CGl, como
recopilar datos de formularios, generar paginas con contenidos dinamicos, o enviar y recibir
cookies.

Algo que distingue principalmente a PHP de por ejemplo Javascript, del cual se hablara mas
adelante, es que el codigo de PHP es ejecutado del lado del servidor, generando contenido HTML
y que puede ser enviado al cliente, el cliente en este caso puede ser el navegador web.

PHP es muy simple de instalar y de utilizar, por lo cual se ha vuelto un lenguaje de programacién
muy utilizado para la creacion de aplicaciones web, y como mencionamos previamente, este
lenguaje cuenta con gran portabilidad.

Asi mismo, dentro de las caracteristicas de PHP, esta que éste es un lenguaje interpretado, es
decir, no tiene que ser compilado a diferencia de otros lenguajes o tecnologias similares basadas
en Java por ejemplo. Un script de PHP asi mismo tiene la ventaja de que puede estar embebido
dentro de la pagina web, lo cual lo vuelve sencillo de utilizar, a continuacion un ejemplo:

<!DOCTYPE HTML>
<html>
<head>
<titlerEjemplo</titles
</head>
<body>

<?php
echo "jHola, soy un script de PHP!";

7>

</body>
</html>

Figura 1.19 - Ejemplo de un script de PHP
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Otra de las caracteristicas mas importantes de este lenguaje programacion, es que éste tiene un
importante soporte para las diferentes bases de datos con las cuales se cuenta actualmente en
el mercado, asi mismo es muy simple desarrollar una aplicacién web que tenga acceso a una
base de datos.

Framework Codelgniter

Codelgniter es un framework para el desarrollo de aplicaciones. Permitirte desarrollar proyectos
de forma rapida y sencillas en lugar de iniciar el codigo desde cero, proporciona una gran variedad
de librerias para las tareas mas sencillas, asi como una interfaz simple y una estructura légica para
acceder a estas librerias. Este framework permite minimizar la cantidad de cédigo necesaria para
una tarea determinada.

Es un framework que nacié en el 2006. Como casi todas las herramientas de trabajo que existen,
Codelgniter contiene diferentes tipos de librerias que estdan pensadas para el desarrollo de
aplicaciones web y ademas ayudan a la integracion con otras tecnologias como pueden ser
Javascript o Ajax.

Asi mismo, Codelgniter estd basado en el paradigma de programacién orientada a objetos, en
donde se implementa el proceso de desarrollo llamado Modelo Vista Controlador (MVC) del cual
ya hablamos antes, con lo cual facilita la creacion de las aplicaciones web.

Dentro de las principales caracteristicas de este marco de trabajo tenemos las siguientes:

e Versatilidad: es un framework que es capaz de trabajar con una gran cantidad de entornos
y de servidores web.

o Compatibilidad: soporta gran cantidad de versiones de PHP, para una de sus ultimas
versiones (V2), solo es soportado PHP en su versién 5.

e Facil de instalar: basta con descargar el framework de su pagina oficial y subir los archivos
de configuracion a un servidor web que cuente con el instalador de PHP. Los archivos
pueden ser subidos por un cliente de FTP, una vez instalado

e Ligero: es un framework muy ligero, lo cual ayuda a ahorrar recursos en el servidor web y
evitar que éste se sobrecargue.

¢ Mucha documentacién: es un Framework que cuenta con gran documentacion, lo cual
facilita el desarrollo del sistema.

Al ser gratuito, podemos descargar Codelgniter desde su pagina oficial, la cual también se incluye
en las fuentes consultadas, su pagina oficial de descarga es la siguiente:
https://codeigniter.com/download

y

Codelgniter

Figura 1.20 - Logotipo Codelgniter (www.codeigniter.com)
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https://codeigniter.com/download

Netbeans

Netbeans es un entorno de desarrollo integrado, que comunmente se conoce por sus siglas en
inglés como IDE, dicho entorno de desarrollo esta escrito principalmente en Java. Este proyecto
es de codigo abierto y es una aplicacion de gran ayuda para compilar una aplicaciéon en una gran
cantidad de lenguajes de programacion. Se utiliza cominmente para crear aplicaciones en Java.

| | NetBeans

.

Figura 1.21 - Logo de Netbeans (netbeans.org)

MySQL

MySQL es un sistema gestor de bases de datos (SGBD, DBMS por sus siglas en inglés) muy
conocido y ampliamente usado por su simplicidad y notable rendimiento.

Aunque carece de algunas caracteristicas avanzadas disponibles en otros SGBD del mercado, es
una opcion atractiva tanto para aplicaciones comerciales, como de entretenimiento precisamente
por su facilidad de uso y tiempo reducido de puesta en marcha. Esto y su libre distribucién en
Internet bajo licencia GPL le otorgan como beneficios adicionales (no menos importantes) contar
con un alto grado de estabilidad y un rapido desarrollo.

MySQL esta disponible para multiples plataformas, la seleccionada para los ejemplos de este libro
es GNU/Linux. Sin embargo, las diferencias con cualquier otra plataforma son practicamente nulas,
ya que la herramienta utilizada en este caso es el cliente mysql-client, que permite interactuar con
un servidor MySQL (local o remoto) en modo texto. De este modo es posible realizar todos los
ejercicios sobre un servidor instalado localmente o, a través de Internet, sobre un servidor remoto.

Javascript y JQuery
Javascript

JavaScript es un lenguaje de programacién que se utiliza principalmente para crear paginas web
dinamicas. Una pagina web dinamica es aquella que incorpora efectos como texto que aparece y
desaparece, animaciones, acciones que se activan al pulsar botones y ventanas con mensajes de
aviso al usuario. JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado, por lo que no es
necesario compilar los programas para ejecutarlos. En otras palabras, los programas escritos con
JavaScript se pueden probar directamente en cualquier navegador sin necesidad de procesos
intermedios.

JQuery

JQuery es una libreria de JavaScript open-source, que funciona en multiples navegadores, y que
es compatible con CSS3. Su objetivo principal es hacer la programacién “scripting” mucho mas
facil y rapida del lado del cliente. Con jQuery se pueden producir paginas dinamicas, asi como
animaciones parecidas a Flash en relativamente corto tiempo.
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La ventaja principal de jQuery es el poder agregar plugins facilmente, traduciéndose esto en un
ahorro substancial de tiempo y esfuerzo. La licencia open source de jQuery permite que la libreria
siempre cuente con soporte constante y rapido, publicandose actualizaciones de manera
constante. Otra ventaja de jQuery es su excelente integracion con AJAX.

La tecnologia AJAX

AJAX es un acréonimo de Asynchronous JavaScript + XML (JavaScript asincrono + XML).

Las tecnologias que forman AJAX son:

XHTML y CSS, para crear una presentacion basada en estandares.

DOM, para la interacciéon y manipulacion dinamica de la presentacion.
XML, XSLT y JSON, para el intercambio y la manipulacién de informacion.
XMLHttpRequest, para el intercambio asincrono de informacién.
JavaScript, para unir todas las demas tecnologias.

AJAX es una herramienta web que permite mejorar completamente la interaccion del usuario con
la aplicacion, evitando las recargas constantes de la pagina, ya que el intercambio de informacion
con el servidor se produce en un segundo plano.

Las aplicaciones construidas con esta herramienta eliminan la recarga constante de paginas
mediante la creacion de un elemento intermedio entre el usuario y el servidor. La nueva capa
intermedia de AJAX mejora la respuesta de la aplicacién, ya que el usuario nunca se encuentra
con una ventana del navegador vacia esperando la respuesta del servidor.

Las ventajas de AJAX son:

Mejora la experiencia del usuario.

Puede ser utilizada en cualquier plataforma y navegador.

Menor transferencia de datos cliente/servidor.

Optimizacion de recursos (tiempo de operaciones).

Portabilidad y usabilidad (permite realizar una peticion de datos al servidor y recibirla sin
necesidad de cargar la pagina entera).

Las desventajas de AJAX son:

JavaScript debe estar activado en el navegador web para funcionar.

Utilizar AJAX preferentemente en formularios de contacto, validacion de correo electrénico y
contrasefias para no afectar el posicionamiento web (SEO).

Tiempos de respuesta del servidor en momentos determinados.

Tiempo de desarrollo (es necesario tener conocimiento medio/alto de las tecnologias que hacen
parte de AJAX).

Algunas funciones a las que estamos acostumbrados en la navegacion web pueden no
funcionar como esperamos. Por ejemplo, el botdn de atras, guardar marcador o actualizar la
pagina web en cualquier momento.
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XAMPP

Es un servidor web que forma parte de Apache, el cual contiene una importante cantidad de
aplicaciones y servicios instalados, lo cual facilita el desarrollo de aplicaciones web como son
aquellas que estan basadas en PHP. Cuenta con un servidor web de apache, con una base de
datos de MySQL, con intérpretes para lenguajes de programacion como lo son PHP y Perl.

Entre sus ventajas se encuentra que es independiente de plataforma y es de acceso gratuito,
ademas de que es compatible con sistemas operativos como lo pueden ser Windows y Linux. Asi
mismo, es muy sencillo y rapido el montar un entorno de desarrollo para cualquier tipo de aplicaciéon
web en PHP con una base de datos incluida. El significado de sus siglas es el siguiente, X

(referencia a cualquier sistema operativo), A (Apache), M (MySQL), P (PHP) y P (Perl).

A continuacion mostramos una imagen del panel de control de XAMAPP en donde puede ver la
forma en como se administran los servicios con los que se cuenta.

Modules
Service Module

Apache
MySQL
FileZilla

Mercury
Tomcat

17:31:11 p. m. [main]
17:31:11 p. m. [main]
07:31:11 p. m. [main]
17-:31:11 p. m. [main]
7:31:11 p. m. [main]
12 p. m. [main]
29 p. m. [main]
29 p. m. [main]
7:31:29 p. m. [main]
29 p. m. [main]
29 p. m. [main]

XAMPP Control Panel v3.2.1

PID{s) Port{s) Actions
Start Admin Config

Start Admin Config
Start Admin Config
Start Admin Config
Start Admin Config

You are not running with administrator rights! This will work for
most application stuff but whenever you do something with services
there will be a security dialogue or things will break! So think
about running this application with administrator rights!
¥AMPP Installation Directory: "cscamppt”

Checking for prerequisites

All prerequisites found

Initializing Modules

The MySQL module is disabled

Starting Check-Timer

Control Panel Ready

Figura 1.22 - Panel de administracion de XAMPP

&) Metstat

B Shell

Explorer

P Senices

& Help

|| Quit
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Control de versiones del software

El control de versiones es un sistema que registra los cambios realizados sobre un archivo o
conjunto de archivos a lo largo del tiempo, de modo que se pueden recuperar versiones especificas
mas adelante.

Un sistema de control de versiones (o sistema de control de revisiones) es una combinacion de
tecnologias y practicas para seguir y controlar los cambios realizados en los ficheros del proyecto,
en particular en el cédigo fuente, en la documentacion y en las paginas web.

Entre los principales objetivos de la gestién de versiones se incluyen:

o Establecer una politica de implementacién de nuevas versiones de hardware y software.

¢ Implementar las nuevas versiones de software y hardware en el entorno de produccion tras su
verificacion en un entorno realista de pruebas.

e Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones de la RFC correspondiente.

e Asegurar, en colaboracion con la gestion de cambios y configuraciones, que todos los cambios
se ven correctamente reflejados en la misma.

e Archivar copias idénticas del software en producciéon, asi como de toda su documentacion
asociada, en la Biblioteca de Software Definitivo (DSL).

¢ Mantener actualizado el Depdésito de Hardware Definitivo (DHS).

Los beneficios de una correcta gestion de versiones son:

e El proceso de cambio se realiza sin deterioro de la calidad de servicio.

e Las nuevas versiones cumplen los objetivos propuestos.

e Se reduce el numero de incidentes por incompatibilidades con otro software o hardware
instalado.

e El proceso de pruebas asociado no soélo permite asegurar la calidad del software y hardware a
instalar sino que también permite conocer la opinién de los usuarios sobre la funcionalidad y
usabilidad de las nuevas versiones.

e El correcto mantenimiento de la DSL impide que se pierdan (valiosas) copias de los archivos
fuente.

e Se reduce el numero de copias de software ilegales.

e Control centralizado del software y hardware desplegado.

e Proteccion contra virus y problemas asociados a versiones de software incontroladas.
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2. Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001
2.1 Norma ISO 9001

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion. El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente
se realiza a través de los comités técnicos de ISO. El objetivo de la ISO es llegar a un consenso
con respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para
los clientes como para los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO
no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento debido a que es una entidad no
gubernamental.

La normalizacion internacional se realiza con base en un amplio criterio, no sélo se refiere a la
legislacion comunitaria de productos o servicios, sino que también pretende ser un método para
asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento rentable
de las empresas. Las organizaciones deben tener un sistema de calidad mas eficiente cada dia,
que integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las necesidades explicitas
e implicitas de sus clientes. Es por esta razén que surgio la necesidad de normalizar la forma de
asegurar la calidad.

La ISO trabaja para lograr una forma comun de conseguir el establecimiento del sistema de
calidad, que garantice la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los consumidores. La
certificacion es una manera de acreditar la capacidad de un organismo para ofrecer un servicio,
producto o sistema de acuerdo con los requisitos del cliente y la regulacién existente, utilizando un
tercer certificador como intermediario.

Las normas ISO se constituyen en una serie de estandares que se pueden agrupar por familias,
segUn los distintos aspectos relacionados con la calidad. Estas se pueden clasificar con la calidad
en el medio ambiente y sostenibilidad, con la gestion de la seguridad o bien con la calidad en la
investigacion y desarrollo.

La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de indices de referencia de las mejores
practicas de gestion con respecto a la calidad:

Norma ISO 9000

Norma ISO 9001

Norma ISO 9004

Norma ISO 19011

calidad.

Describe los fundamentos
y la terminologia para los
sistemas de gestion de la

Especifica los requisitos para
los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda
organizacion que necesite
demostrar su capacidad para
proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios
que le sean de aplicacion, y
su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

Proporciona directrices
que consideran tanto la
eficacia  como la
eficiencia del sistema
de gestion de la
calidad. El objetivo de
esta norma es la
mejora del desempefio
de la organizacién y la
satisfaccion de los
clientes y de oftras
partes interesadas.

Proporciona
orientacion relativa a
las auditorias de
sistemas de gestion
de la calidad y de
gestién ambiental.

Tabla 2.1 — Comparacién de normas ISO (Norma ISO 9000 — Fundamentos y Vocabulario)
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Norma ISO 9001

La norma ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad,
y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa
debe contar, para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios. Esta ha sido elaborada por el comité técnico ISO/TC176 de ISO y especifica
los requisitos para un buen sistema de gestién de la calidad, que pueden utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, para certificacién o con fines contractuales.

La implementacién de la norma ISO 9001:2008 es una herramienta eficaz que permite mejorar
continuamente el desempefo de la gestidn empresarial, asegurando el funcionamiento correcto
de los procesos, enfocada a la mejora continua y a la satisfaccion del cliente, agregando valor a
sus productos, servicios y resultados econdmicos, distinguiéndose de la competencia. Los clientes
se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion, porque de este modo se
aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad

Es el conjunto de directrices y procedimientos que tienen como propésito orientar los esfuerzos de
una organizacién para contribuir a la calidad de los productos y servicios, en el marco de los
requisitos sefalados por la norma ISO 9001.

Principios de gestion de la calidad (Norma ISO 9001:2008- SGC y requisitos)
Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempenio.

a) Enfoque al cliente:

Se refiere a que las organizaciones deben comprender las necesidades actuales y futuras de sus
clientes, asi mismo cumplir con los requisitos acordados, dar un paso adelante y enfocarse en
exceder las expectativas de los mismos. Con este principio hay una mayor comprensién del
alcance completo de las necesidades y expectativas de los clientes en relacion a los productos,
condiciones de entrega, precio y seguridad de funcionamiento.

Beneficios:

e Aumento de los ingresos y oportunidades del mercado.

e Mejora en la efectividad y en el uso de los recursos de una organizacion para lograr la
satisfaccion del cliente.

¢ Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual propicia la confianza y buenas referencias de la misma.

b) Liderazgo:
Los lideres deben crear y mantener un ambiente en el cual propicien y promuevan la participacién
del personal en el logro de los objetivos de la organizacion.

Beneficios:
e Motivacion y apoyo del personal en los objetivos y metas de la organizacion.
e Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una forma integrada.

c) Participacion del personal:

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su ambiente los motiva a
usar sus habilidades para el beneficio de la misma organizacion.
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Beneficios:

e Motivacion e involucramiento del personal a través de la organizacion.

¢ Innovacion y creatividad en el establecimiento de los objetivos de la organizacion.
¢ Involucramiento y participacion del personal en la mejora continua.

d) Enfoque basado en procesos:
Se obtienen mejores resultados cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Beneficios:
o Capacidad para reducir los costos y acortar los ciclos de tiempo a través del uso efectivo de
recursos.

¢ Resultados mejorados, consistentes y predecibles.
e Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

e) Enfoque de sistema para la gestion:
La interrelacion de procesos, agrupados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacion en el logro de sus objetivos.

Beneficios:

e Integracion y alineacién de los procesos que alcanzaran mejor los resultados deseados.

¢ Habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

e Proporcionar a las partes interesadas confianza en la consistencia, efectividad y eficacia de la
organizacion.

f) Mejora continua:
La mejora continua del desempefio global de la organizacion debe ser un objetivo permanente de
ésta.

Beneficios:

¢ Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades organizativas.

¢ Alineacién de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia organizativa
establecida.

¢ Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

d) Enfoque basado en hechos para la toma de decision:
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Beneficios:

e Laintegracién y alineacion de los procesos es la mejor forma de llevar a cabo los resultados
deseados. Habilidad en enfocar esfuerzos a procesos clave.

e Proveer confianza a las partes interesadas, a través de consistencia, efectividad y eficiencia
de la organizacion.
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Beneficios:

¢ Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes.

¢ Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada a un mercado cambiante o a
las necesidades y expectativas del cliente.

e Optimizacion de costos y recursos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

B >
de la direccidgn

(y otras

partes
interesadas)

Clientes

(y otras ﬁ ——— o
partes Gestion de los Medicic alisi : _i

i edicion analisis (- .
. I
1 I

W,

Entradas Salidas

Producto

Resdizacion
el productc;E)

Leyenda

—= Actlividades que aportan valor
- — — m= Flujo de informacion

Figura 2.1 - Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
(Norma ISO 9001:2008)

Capitulos de la norma ISO 9001 (Norma ISO 9001:2008- SGC y requisitos)

Capitulo 1

1. Objeto y campo de aplicacion

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando
una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios aplicables.

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios aplicables.

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion
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Capitulo2y 3

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones

Para el propdsito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la norma
ISO 9000.

Capitulo 4

4 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Contiene los requisitos generales del sistema de gestion de la calidad y los requisitos para
gestionar su documentacion.

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

Capitulo 5

5 Responsabilidad de la direcciéon

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccion de la organizacion, como definir la politica,
asegurar que las responsabilidades y autoridades estén definidas, revisar y aprobar los objetivos
de calidad, entre otros.

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificaciéon del sistema de gestion de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

Capitulo 6

6 Gestion de los recursos

Este capitulo esta enfocado en convertir metas del negocio en objetivos alcanzables y medibles.
6.1 Provisiéon de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo
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Capitulo 7

7 Realizacion del producto

En esta seccion se establecen los requisitos referentes al producto que se genera o al servicio que
se brinda, desde su planeacion, los procesos relacionados con el cliente, las compras necesarias
para proporcionar el bien o el servicio, hasta la entrega del producto o el servicio.
7.1 Planificacion de la realizaciéon del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacién con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del diseno y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revisién del diseio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefno y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del diseio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Capitulo 8

8 Medicién, analisis y mejora

Este capitulo es dedicado a los requisitos para los procesos que se encargan de recopilar
informacion para el analisis del comportamiento del SGC para su seguimiento. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos y servicios para
que cumplan con los requisitos de los procesos del sistema y de la norma.

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccién del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accibdn preventiva
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Ventajas y beneficios de un sistema ISO 9001

¢ Disposicion de un sistema de gestion de la calidad documentado e implantado que garantiza
la gestion de todos los procesos de la organizacion.

¢ Obtencion de una base sobre la cual realizar cualquier tipo de mejora y evaluar las ganancias
obtenidas mediante una mejor gestion de calidad.

¢ Capacitacién de la organizacion para realizar acciones de revision y auditoria que permitan el

mantenimiento del sistema implantado.

Mejora de la eficacia a través de una mejor organizacion y control.

Obtencidn de los requisitos exigidos por los clientes en cuanto a aseguramiento de la calidad.

Incremento de la confianza de los actuales clientes.

Implantacion de una cultura participativa entre todos los miembros de la empresa y una esencia

de mejora continua.

¢ Obtencion de una ventaja competitiva diferencial frente a la competencia.

¢ Facilitamiento del acceso a nuevos mercados.

2.2 Mejora continua

La mejora continua se enfoca en optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o
servicio. La necesidad de esta mejora continua puede considerarse en tres niveles:

¢ Mejoras en el propio producto o servicio que se adapten a las necesidades de los clientes.

¢ Mejoras en cada uno de los procesos (ventas, compras, fabricacion, almacén, entre otros).

e Mejoras en el desempeno del sistema en términos generales que implican la eficacia y
eficiencia en el cumplimiento de la politica y los objetivos de la organizacion.

El objetivo de la mejora continua de un sistema de gestiéon de la calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Las
siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) el andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas de oportunidad.

b) el establecimiento de los objetivos.

¢) la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

d) la evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

e) la implementacion de la solucién seleccionada.

f) la medicién, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la implementacién para
determinar que se han alcanzado los objetivos.

g) la formalizacion de los cambios.

La mejora continua en la gestion de una empresa implica:

e Disponer de un enfoque global y coherente para la mejora continua de la organizacion.

o Formar al personal de la organizacion en los métodos y herramientas de la mejora continua
(ciclos de mejora, diagrama causa-efecto, principio de Pareto, acciones correctivas y
preventivas, entre otros).

e Sensibilizar al personal en la necesidad de la mejora continua para que ésta sea un objetivo a
alcanzar para cada uno de los empleados.

o Establecer objetivos coherentes para orientar la mejora continua y determinar el seguimiento
que se dara para verificar su cumplimiento.

e Reconocer y admitir las mejoras.
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La mejora continua parte de la idea de que nada puede considerarse como terminado o mejora en
forma definitiva; siempre se encuentra en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades
de mejorar. Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de responder
a las necesidades cambiantes del entorno, para dar un mejor servicio o producto a los clientes o
usuarios.

Ciclo de Deming

El nombre del ciclo PDCA viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en inglés “Plan,
Do, Check, Act”. También es conocido como ciclo de mejora continua o Circulo de Deming,
conocido asi por su autor Edwards Deming.

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma
sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento continuado de
la calidad (disminucion de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucién de problemas,
prevision y eliminacion de riesgos potenciales).

El circulo de Deming se compone de 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa
final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de esta manera las actividades son
reevaluadas periddicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicacién de esta metodologia
esta enfocada principalmente para ser usada en empresas y organizaciones.

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

a. Planificar (Plan): se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los objetivos
a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las
opiniones del personal, buscar nuevas tecnologias o mejores a las que se estan utilizando.

b. Hacer (Do): se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene
hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran
escala.

c. Controlar o verificar (Check): una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para
verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales habra que
modificarla para ajustarla a los objetivos esperados.

d. Actuar (Act): por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados
y compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada la
mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no
lo son habra que decidir si realizar los cambios para ajustar los resultados o si se debe desechar.
Una vez terminado este paso, se debe volver al primer paso periédicamente para estudiar
nuevas mejoras a establecer.
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Beneficios de la mejora continua

¢ Obtencion de ventajas competitivas a través de la mejora de las capacidades organizativas.
Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia organizativa
establecida.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Desempenfo superior a través de la mejora de las capacidades organizacionales.

Alineamiento de las actividades de mejora hacia objetivos estratégicos de la organizacién.
Flexibilidad para reaccionar rapidamente frente a nuevas oportunidades.

2.3 Accion correctiva

Una accion correctiva sirve para corregir un problema real detectado y evitar su repeticion. La
apertura de una accion correctiva viene condicionada por la deteccién de una No Conformidad real
previa. La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

Estas acciones deben ser empleadas en los siguientes casos:

a) Cuando se presenten inconsistencias en la operacién y/o aplicacién de los procesos del SGC.
b) Cuando el incumplimiento con las caracteristicas del servicio o producto son recurrentes.
c) Cuando haya un incumplimiento con lo planificado (planes de calidad, programas, objetivos).

Los pasos para elaborar una accién correctiva son los siguientes:

a) ldentificar el problema: se debe redactar la no conformidad de manera adecuada y ademas se
deben identificar las causas que ocasionan la no conformidad.

b) Elaborar un plan de accién para eliminar la causa raiz del problema: en esta fase se deben
describir las actividades que se realizaran y las fechas de inicio y término.

c) Asignar responsabilidades: se debe asignar un responsable con la autoridad necesaria para
coordinar y darle seguimiento al plan, asi como asignar a los responsables del cumplimiento
de cada una de las actividades del plan.

d) Implementar un plan de accién: el responsable del seguimiento debe asegurar que las
actividades del plan se lleven a cabo. El plan se debe cumplir respetando las fechas y plazos.

e) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas: esta etapa permite saber si la accion tomada ha
sido eficaz, se debe revisar si verdaderamente se eliminé la causa. De lo contrario la accion
tomada no fue eficaz.

2.4 Accion preventiva

Una accién preventiva sirve para prevenir posibles problemas y evitar su probable apariciéon. La
apertura de una accion preventiva viene condicionada por la deteccion de una No Conformidad
potencial, que aunque todavia no haya ocurrido en la organizacion, ésta prevé la posibilidad futura
de que ocurra. La organizaciéon debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Las acciones preventivas deben ser empleadas en los siguientes casos:

1. Cuando se detecta una posible falla en la operacién del servicio.
2. Cuando se conoce que la operacion puede presentar fallas o errores.
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La accién preventiva se toma cuando hay la posibilidad que se presente un problema en el servicio,
en el proceso o en el sistema (problema potencial).

Los pasos para elaborar una accién preventiva son los siguientes:

a) lIdentificar el problema potencial.

b) Redactar la no conformidad potencial de manera adecuada.

c) Identificar las causas que lo ocasionarian.

d) Elaborar un plan de accion para eliminar la causa raiz del problema.
e) Asignar responsabilidades.

f) Implementar el plan de accion.

g) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

2.5 Analisis causa raiz

La norma ISO 9001:2008 requiere que identifiguemos los problemas, como son las no
conformidades y los productos no conformes, y que para solucionarlos investiguemos la causa raiz
de los mismos, y con ello implementar las acciones correctivas y/o preventivas que nos garanticen
que se evita su recurrencia o su ocurrencia, ademas de buscar la mejora continua.

Una causa raiz o causa origen se utiliza para investigar cuales son las causas que han originado
un determinado problema o incidencia (no conformidades) y de esta manera definir acciones
correctivas apropiadas que la solventen y que eviten la repeticion del problema en el futuro.

Un problema es cualquier situacion indeseable en un proceso o en su resultado. También podria
existir una situacion indeseable si un proceso o resultado actual no cumple con los requisitos
futuros del cliente. Resolver problemas es un método sistematico para definir una situacion
indeseable y después identificar y eliminar la causa o causas raiz. Resolver problemas mejora la
satisfaccion del cliente y reduce el costo del incumplimiento.

Proceso de analisis causa-raiz

1.- Definir la situacion.

. Describir claramente el problema.

. Concentrar la informacién.

. Especificar el incumplimiento.

. Calcular el tamafo en cantidades o el costo del incumplimiento.

. Planear la solucion.

. Definir el equipo de trabajo o responsables.

. Determinar el criterio de resolucion.

. Estimar la fecha de resolucion.

2.- Identificar la causa raiz.

. Utilizar una técnica de analisis, por ejemplo: diagrama de causa y efecto (Ishikawa).

3.- Definir e implementar la accién correctiva.

4.- Evaluar y dar seguimiento.

. Se verifica si esa accion correctiva es efectiva y se le da seguimiento para asegurar que se
mantiene.
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3. Antecedentes
3.1 Direccion de Colaboracién y Vinculacion

La Direccion de Colaboracion y Vinculacion (DCV) es una area de la Direccion General de
Computo y de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (DGTIC) de la UNAM, que se encarga
de promover y coordinar la realizaciéon de iniciativas y sistemas estratégicos de alto impacto que
impulsen el uso y aprovechamiento de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) en
beneficio de la comunidad universitaria, asi como de las instituciones externas con las que se
celebran convenios de colaboracion, mediante la aplicacién de estandares y modelos de
referencia, favoreciendo la proyeccién y visibilidad de la UNAM en los ambitos nacional e
internacional.

La DCV se enfoca al desarrollo de proyectos de software tomando en cuenta metodologias y
buenas practicas del sector y promoviendo la mejora continua conforme a la norma ISO 9001:2008.
Esta se apoya en un conjunto de directrices y procedimientos que tienen como propésito orientar
los esfuerzos de esta direccion para contribuir a la calidad de los productos y servicios.

Esta direccién se encuentra en constante mejora de sus procesos para garantizar la calidad del
desarrollo de sus productos y de la satisfaccion de sus clientes. Para gestionar la mejora continua
de sus procesos, ésta se apoya en un sistema desarrollado en Microsoft Access que le permite
llevar a cabo el control y seguimiento de los problemas detectados en cada proceso de su sistema
de gestion de la calidad para posteriormente aplicar un ciclo de mejora continua mediante la
definicion de acciones y tareas que le permitan corregir las incidencias encontradas y garantizar
el correcto funcionamiento de los procesos de la organizacion, asi mismo se identifican areas de
oportunidad para mejorar y apoyar en las actividades de los procesos de la DCV, para el desarrollo
eficaz y eficiente de sus productos y servicios.

3.2 Sistema de Gestion de Calidad de la DCV

El sistema de gestién de la calidad de la Direccion de Colaboracién y Vinculaciéon cuenta con los
siguientes procesos y procedimientos:

Responsabilidad de la Direccién:
¢ Revision por la direccion

Realizacion del Producto:

Vinculacién

Gestién de Proyectos
Administracion de Proyectos
Andlisis de Requerimientos
Disefio de Software
Desarrollo de Software

Gestion de Recursos:

e Recursos Humanos:

o0 Gestion de Personal

o Capacitacion

e Control de Documentos y Registros
e Servicios Tecnoldgicos
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Medicion, analisis y mejora:

Mejora Continua

Voz del Cliente

Producto no Conforme
Auditoria Interna
Evaluacién y Aprendizaje

Medicion, analisis
y mejora

b \

Responsabilidad de la Direccion

Revision por la Direccién

Voz del Cliente

——
—

Realizacion del Producto

. . B Producto no
Vinculacién Gestion de Proyectos Conforme
Administracion de Proyectos
i 10 i 1
Andlisis de Disefio de Desarrollo de Pruebas de Auditoria
Requerimientos Software Software Software | Interna
-

Gestion de Recursos CTE—

Evaluacion y
Recursos Humanos [ SOntn 9o SodDens osies ] ferendzas J
[ G:-"“"’” dle ] [Capacitacién ]
ersona [ Senvicios Tecnolégicos ]

N/
- >

Figura 3.1 - Mapa de procesos de la Direccion de Colaboracién y Vinculacion
(Documentacion de la DCV)



Responsabilidad de la Direccion

Revision por la Direccion

Se enfoca en analizar el desempefio del SGC para tomar decisiones y emprender acciones que
aseguren su valor, eficacia y mejora continua, de acuerdo con los objetivos y estrategias de la

organizacion.

Proceso y actividades:

2.-Andlisis de
informacién

1.-Preparacion >

3.-Identificacién de

4.-Seguimiento de

acciones y acuerdos

acciones

Figura 3.2 — Actividades del proceso de Revisién por la Direccién

Entradas

1.Politica y objetivos de calidad
2a Resultados de la auditorias
2b Retroalimentacion del cliente

2c.Desempefio de los procesos y la
conformidad del producto

2d.Estado de las acciones correctivas
y preventivas

2e Acciones de seguimiento de
revisiones por la direccién previas

2f.Cambios que podrian afectar al
sistema de gestion de calidad

2g.Recomendaciones para la mejora

3.Informacion adicional (Calendario
del SGC, Capacitacién, Cartera de
Proyectos, Clima Organizacional,
Evaluaciones de Desempefio,
Lecciones Aprendidas, Mapa de
Procesos del SGC, Organigrama del
SGC, Procedimientos del SGC)

Roles involucrados

Comité Directivo de
la DCV (CDCV)

Representante de la
Direccion (RD)

Responsable de
Mejora Continua
(RMC)

Responsable de
Procedimiento (RP)

Salidas

Informe de
Revisién por la
Direccion
Minuta de
Revisién por la
Direccion

Tabla 3.1 - Proceso de Revisidn por la Direccion (Documentacion de la DCV)
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Realizacion del producto
Vinculacién

Tiene como objetivo efectuar la gestion de oportunidades de colaboracién y su conversién a
proyectos con las entidades externas para el desarrollo de soluciones basadas en TIC que
contribuyan a impulsar los procesos estratégicos que mejoren el desempefio de las organizaciones
con las que colaboramos.

Proceso y actividades:

L. 2.-Elaboracion de
1.-Evaluacion

L P propuesta técnico - »  3.-Formalizacién >» 4.-Cierre
prelminag econémica
Figura 3.3 — Actividades del proceso de Vinculacion
Entradas Roles involucrados Salidas
® Acuerdo de
Colaboracion
® Cartade
® Cliente o Usuario (CL/US) Confidencialidad
° L
N ® Direccion (DIR) Fundamentaqor_l de la
®  Solicitud del . _ Propu’eslta Técnico
Cliente Coordinador de Proyectos (CP) Economica
® |nformacion del ® Coordinador de Vinculacién (CV) ® Oficio de Entrega
Cliente ® Direccion General (DG) ® Presentacion de
i Respuesta Oficial ®  Equipo de Trabajo (ET) Servicios
del Cliente . ® Presentacién de la

Representante de la Direccion (RD) Propuesta Técnico-

® Unidad Administrativa (UA) Econdmica.

®  Propuesta Técnico-
Econdmica

® Respuesta de Rechazo
Tabla 3.2 - Proceso de Vinculaciéon (Documentacion de la DCV)
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Gestion de Proyectos

Se enfoca en asegurar que los proyectos de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion,
contribuyan al cumplimiento de los objetivos planteados y beneficios esperados, mediante la
administracion de la cartera de proyectos y el seguimiento formal de los Acuerdos de Colaboracion

Proceso y actividades:

> 3.-Evaluaciony
Control

1.-Planeacion ' 2.-Realizacién

>» 4.-Cierre

Figura 3.4 — Actividades del proceso de Gestiéon de Proyectos
Entradas Roles involucrados Salidas

® Acta de Proyecto

® Cliente o Usuario (CL/US) ® Actade Ci
cta de Cierre

¢ églf:t:g?ago?n ® Coordinador de Proyectos (CP) e Cartorade
o Fundamentacion de Ia ® Coordinador de Vinculacion (CV) Proyectos
Propuesta Técnico- ¢ Direccion (DIR) ®  Control de Costo
Economica ® Direccién General (DG) ®  Minuta(s) de la
 PromesaTenc e Eapode Taban ED
®  Plan del Proyecto ® Lider de Proyecto (LP) Seguimiento y
* Reporte de ® Representante de la Direccion ®  Solicitud de
Seguimiento (RD) Colaborador
* Comentarios y Quejas ¢ Eesponsable de Recursos ® Solicitudes Internas
del Cliente umanos (RRH) de Compra
® Comisién Especial de Evaluacion ®  Solicitud de
y Seguimiento (CEES) Evaluacion de
® Unidad Administrativa (UA) Desempefio

Tabla 3.3 - Proceso de Gestion de Proyectos (Documentacion de la DCV)

Administracion de Proyectos

Tiene como propésito efectuar las actividades que permitan cumplir el alcance de un proyecto en
el tiempo y costo esperados.

Proceso y actividades:

4.-Evaluacion y | )
Control ” Cice

A 4

1.-Planeacién »  2.-Inicio formal 3.-Realizacion

A 4

Figura 3.5 — Actividades del proceso de Administracién de Proyectos
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Entradas

® Acta de Proyecto

® Acuerdo de
Colaboracion

®  Solicitud de
Ajuste
®  Solicitud de

Correcciéon de
Error Funcional

Roles involucrados

® Cliente o Usuario (CL/US)

® Coordinador de Proyectos

(CP)

®  Equipo de Trabajo (ET)
® Lider de Proyecto (LP)
® Lider Técnico (LT)

®  Subdirector (SD)

Salidas

Concentrado de Ajustes
Concentrado de Errores

Especificacion de Pruebas
de Software

Expediente del Proyecto

Lista de Asistencia de
Capacitacion

Minutas
Plan del Proyecto

Solicitud de Ambiente de
Trabajo

Solicitud de Repositorio

Reporte de Seguimiento

Tabla 3.4 - Proceso de Administracion de Proyectos (Documentacion de la DCV)

Analisis de Requerimientos

Se enfoca en realizar sistematicamente las actividades de analisis de los requerimientos de un
producto de software especificando la estrategia y los recursos para identificar las necesidades del
cliente y conseguir un entendimiento comun de las caracteristicas esperadas del proyecto.

Proceso y actividades:

1.-Realizacién de la
fase de
requerimientos

2.-Realizacién del
" Manual de Usuario

Figura 3.6 — Actividades del proceso de Analisis de Requerimientos

Entradas

® Acuerdo de
Colaboracion

®  Plan de Proyecto

Roles involucrados

® Cliente o Usuario (CL/US)

® Ingeniero de Requerimientos

(IR)
® Lider de Andlisis (LA)
® Lider de Proyecto (LP)

Salidas

® Casos de Uso

® Especificacion de
Requerimientos

®  Manual de Usuario

Tabla 3.5 - Proceso de Analisis de Requerimientos (Documentacion de la DCV)
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Diseiio de Software

Se enfoca en disefiar soluciones de software, asegurando la calidad y el cumplimiento de los

requisitos solicitados por el cliente.

Proceso y actividades:

1.-Analisis de
requerimientos

Eeallioice 3.-Verificacién y

Figura 3.7 — Actividades del proceso de Disefio de Software

Entradas

® Especificacion de
requerimientos

> arquitectura y >

- validacion
disefio de software

Roles involucrados

Lider Técnico (LT)
Disefiador de Software (DSW)
Desarrollador de Software (DES)

Salidas

Arquitectura de
Software

Disefo Detallado

del Software

Tabla 3.6 - Proceso de Disefo de Software (Documentacién de la DCV)

Desarrollo de Software

Tiene como objetivo desarrollar los componentes del software cumpliendo con los requisitos
especificados en el analisis de requerimientos y en el disefo.

Proceso y actividades:

1.-Planear

» 2.-Analizar

- 3.-Construir e

Figura 3.8 — Actividades del proceso de Desarrollo de Software

Entradas

® Arquitectura de
Software

® (Casos de Uso

® Disefio detallado del
Software

® Especificacion de
Requerimientos

® |nforme de resultados
de las pruebas

® Registro de Defectos
Tabla 3.7 - Proceso de Desarrollo de Software (Documentacion de la DCV)

> 4.-Probar

integrar

Roles involucrados

® Desarrollador de Software

(DES) .
® Lider de Proyecto (LP) °

® Lider Técnico (LT)

P> 5.-Documentar

Salidas

Manual Técnico

Software
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Pruebas de Software

Se enfoca en establecer las actividades para planear, definir y disefiar las pruebas a realizar, para
asegurar que el software cumpla con los requerimientos especificados.

Proceso y actividades:

1 -Planeacion w | 2.-Preparacién de > 3.-Ejecucién de > 4.-Cierre
casos de prueba pruebas
Figura 3.9 — Actividades del proceso de Pruebas de Software
Entradas Roles involucrados Salidas
® Casos de Uso ® Desarrollador de Software (DES)
® Especificacién de ® Ingeniero de Requerimientos (IR) Plan de
Pruebas
Pruebas de ® Lider de Proyecto (LP)
Software ® Registro de
e I: -
® Especificacién de Lider Técnico (LT) Defectos
Requerimientos ® Lider de pruebas (LPR) ® Informe de
* Disefio de Software ®  Probador ( PRO) resultados de
las pruebas
® Software ® Responsable de Pruebas (RPU)

Tabla 3.8 - Proceso de Pruebas de Software (Documentacion de la DCV)
Gestion Recursos

Control de Documentos

Se basa en administrar y controlar los documentos del sistema de gestién de la calidad de la
Direccion de Colaboracién y Vinculacién (DCV) garantizando su vigencia, disponibilidad,
aprobacién y difusion a todos los colaboradores.

Proceso y actividades:

5.-Retiro de
P> documentos
obsoletos

1.-Creacién de la 2.-Revision de la 3.-Aprobacién de la
documentacién documentacién documentacién

4.-Acceso y difusion
de la informacidn

Figura 3.10 — Actividades del proceso de Control de Documentos
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Entradas

® |nformacion de
Procedimientos
del SGC

Roles involucrados

Equipo de trabajo (ET)
Grupo de Procesos

Responsable de Control de
Documentos (RCD)

Representante de la Direccion
(RD)

Responsable de
Procedimiento (RP)

Salidas

Procedimientos del SGC

Lista Maestra de
Documentos

Lista Maestra de
Documentos Externos

Manuales del SGC

Politicas para el Control
de Documentos del
Sistema de Gestion de la
Calidad de la DCV

Tabla 3.9 - Proceso de Control de Documentos (Documentacién de la DCV)

Control de Registros

Este procedimiento consiste en administrar y mantener disponible la informacion de los productos
generados en los proyectos de la Direccion de Colaboracién y Vinculacion DCV y los especificados
en el sistema de gestion de la calidad en los repositorios (fisicos y electronicos) asegurando su

correcta organizacion.

Proceso y actividades:

1.-Disefio de Base
de Conocimiento

2.-Gestion de
repositoriosy  —p»
usuarios

3.-Operaciény
mantenimiento

4.-Verificacion

Figura 3.11 — Actividades del proceso de Control de Registros

Entradas

® Especificacion de
Pruebas

®  Productos de los
Procesos y
Proyectos

® Solicitud de
Ambiente de
Trabajo

® Solicitud de
Repositorio

Roles involucrados

Coordinador de Proyectos (CP)
Coordinador de Vinculacién (CV)
Lider de Proyecto (LP)

Responsable de Procedimiento
(RP)

Especialista en Recursos Humanos

(ERH)
Equipo de Trabajo (ET)

Responsable de la Base de
Conocimiento (RBC)

Gestor de Servicios (GS)
Responsable de Pruebas (RPU)

Salidas

® Basede
Conocimiento

® Disefio y Politicas
de la Base de
Conocimiento

® Lista de Verificacion
de proyectos

® | ista de Verificacion
del SGC

® | ista de Verificacion
de Recursos
Humanos

Tabla 3.10 - Proceso de Control de Registros (Documentacién de la DCV)
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Gestion de Servicios y Arquitectura Tecnolégica

Tiene como objetivo el proveer los servicios de infraestructura de Tl necesarios para apoyar el
desarrollo de los proyectos de software y los procesos de la Direcciéon de Colaboracion vy
Vinculacién.

Proceso y actividades:

4.-Adquisicion de

—

7.-Mantenimiento
Correctivo de
Equipo de Cémputo

e 2.-Provision de 3.-Adquisicion de equipos de 5.-Reubicacién de .
Lacesticiide equipos de equipos de computo, Equipo de Cémputo BRI
Ambi —> A —> 2 > N > < —> P i

”_]I_t;':bnat.zde computo a los computo y periféricos y dentro de las Areas E uirzvzztg;n?eum
d equipos de trabajo periféricos software con cargo de la DCV quip P
a proyecto
13.-Plan de 12.-Mantenimiento 11.-Gestion de 10.-Gestion del 9.-Mantenimiento 8.-Mantenimiento
Co € de edificio e € C €— Software bajo €— Correctivodelos |€— Preventivo de los
Continuidad R . Incidentes . . . .
instalaciones Licencia Servidores Servidores

A

Figura 3.12 — Actividades del proceso de Gestion de Servicios y Arquitectura Tecnolégica

Entradas

® Convenio de
Soporte
Técnico

® Reporte de
Mantenimiento
Preventivo y
Correctivo

® Solicitud de
Ambiente de
Trabajo

Roles involucrados

Colaborador (COL)
Director (DIR)

Equipo de Trabajo
(ET)

Gestor
Administrativo de la
DCV (GA)

Gestor de Servicios
(GS)

Subdirector (SD)
Proveedor (PR)

Lider de Proyecto
(LP)

Delegado
Administrativo (DA)

Unidad
Administrativa (UA)

Salidas

Ambiente de Trabajo

Bitacora de Incidentes de Red

Cédula de Resguardo Interna
Mantenimiento Preventivo y Correctivo
Plan de Continuidad

Plan de Mantenimiento Anual

Politicas para la Gestion de Servicios

Registro de Equipo de Cémputo y
Periféricos

Registro de Servidores por Proyecto
Registro de Software Bajo Licencia

Sistema del Consejo Asesor en
Tecnologias de Informacion y
Comunicacioén (CATIC)

Solicitud Interna de Compra
Solicitud Unica de Servicios

Configuracion base de equipos de
coémputo

Lineamientos para la Planeacién de la
Capacidad de Coémputo

Formato de Censo de Cémputo y
Requerimientos

Tabla 3.11 - Proceso de Gestion de Servicios y Arquitectura Tecnolégica
(Documentacion de la DCV)
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Recursos Humanos

Gestion de Personal

Su objetivo es gestionar los movimientos de altas, actualizaciones y bajas del personal contratado
de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion.

Proceso y actividades:

2.-Nuevas

1.-Reclutamiento y contrataciones de

4.-Evaluacién de las

5.-Recontrataciones

el > aritiod —» 3.-Alta e induccién | competlencias de de seljvicios i 6.-Pagos —>> 7.-Bajas
profesionales auditores profesionales
Figura 3.13 — Actividades del proceso de Gestion de Personal
Entradas Roles involucrados Salidas

® Aviso de Baja

® Calendario del
Consejo Asesor
Interno de la
DGTIC

®  Solicitud de
Colaborador

Capacitacion

Apoyo Logistico (AL)
Delegado Administrativo (DA)

Director (DIR)

Especialista en Recursos Humanos

(ERH)

Gestor Administrativo de la DCV (GA)
Gestor de Servicios (GS)
Grupo de Procesos (GP)
Lider de Proyecto (LP)

Subdirector (SUB)

Unidad Administrativa (UA)
Tabla 3.12 - Proceso de Gestion de Personal (Documentacion de la DCV)

Directorio de
Colaboradores

Documentos de
contratacién y
recontratacion

Expediente del
Colaborador

Cédula de
Reclutamiento

Tiene como propdsito el identificar las necesidades y oportunidades de capacitacion para tomar
las acciones pertinentes que permitan que los colaboradores de la DCV cuenten con los
conocimientos y habilidades necesarios para desempefar su rol.

Proceso y actividades:

1.-Planeacién de
capacitacién

2.-Capacitacién
interna

3.-Capacitacion
externa

—

4.-Evaluaciony
cierre de
capacitacion

Figura 3.14 — Actividades del proceso de Capacitacion
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Entradas

Cartera de
Proyectos

Lecciones
Aprendidas

Manual de
Organizacion

Resultados de la
Encuesta de
Clima
Organizacional

Resultados de la
Evaluacion del
Desempefio

Roles involucrados

Apoyo Logistico (AL)

Colaborador (COL) *
Comité Directivo de la DCV (CDCV) °
Especialista en Recursos Humanos
(ERH) °
Instructor (INS)

[

Lider de Proyecto (LP)

Proveedor (PV)
Subdirector (SUB)

Salidas

Cédula de
Capacitacion
Concentrado de
Capacitacion
Expediente del
Colaborador

Resultados de la
Evaluacion de la
Capacitacion

Tabla 3.13 - Proceso de Capacitacion (Documentacién de la DCV)

Medicion, Analisis y Mejora

Producto No Conforme

Se enfoca en establecer las actividades para el tratamiento de las no conformidades (defectos) del

producto de software.

Proceso y actividades:

1.-Identificacion del
producto no
conforme

2.-Tratamiento del

Figura 3.15 — Actividades del proceso de Producto No Conforme

Entradas
® Registro de °
Defectos
[ ]
®  Solicitud de
Correccion de b
Error Funcional °

producto no
conforme

Roles involucrados

Cliente o Usuario (CL/US)
Lider de Proyecto (LP)
Lider de Pruebas (LPR)
Probador (PRO)

3.-Cierre de las no
conformidades del
producto

Salidas

Concentrado de
Errores

Registro de
Defectos

Tabla 3.14 - Proceso de Producto No Conforme (Documentacién de la DCV)
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Voz del Cliente

Tiene como objetivo medir la satisfaccion del cliente y del desempeno de los servicios ofrecidos
por la DGTIC-UNAM con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

Proceso y actividades:

2.-Recopilacion de - 3.-Medicién y w | 4.-Comunicaciény

1.-Planeacién > . - s L
informacion analisis seguimiento

Figura 3.16 — Actividades del proceso de Voz del Cliente

Entradas Roles involucrados Salidas

® Analista de Voz del Cliente (AVC)
° -
SOI.'C'tu.d, de Lider de Proyecto (LP)
aplicacion del

Cuestionario de ® Representante de la Direccion (RD)
Voz del Cliente °
(correo

electrénico) ® Comité Directivo de la DCV (CDCV)

®  Presentacion de
Resultados
Responsable de Mejora Continua (RMC)

Tabla 3.15 - Proceso de Voz del Cliente (Documentacion de la DCV)
Auditoria Interna

Tiene como objetivo determinar el grado de cumplimiento y eficacia del SGC, asi como detectar
oportunidades de mejora en la calidad de nuestros procesos.

Proceso y actividades:

1.-PI i6nd 2.-Realizacion de 3.-Realizacion del 4.-Evaluacién de las
” ar:je'au?n € > actividades de P» seguimiento de la P» competencias de
augicna auditoria auditoria auditores
Figura 3.17 — Actividades del proceso de Auditoria Interna
Entradas Roles involucrados Salidas
®  Auditor Interno (Al)
®  Auditor Lider (AL)
® Documentos y ® Comité Directivo de la DCV (CDCV) o Inf q
Registros del SGC . niorme ae
. 9 SO ® Director (DIR) Auditoria
orma ° i i Interna
9001:2008 Equipo de Trabajo (ET)

® Grupo de Procesos (GP)
® Representante de la Direccion (RD)

® Responsable de Mejora Continua (RMC)
Tabla 3.16 - Proceso de Auditoria Interna (Documentacién de la DCV)
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Mejora Continua

Tiene como propodsito gestionar la mejora continua del sistema de gestion de la calidad mediante
el andlisis, planeacion e implementacion de acciones preventivas, correctivas y de mejora.

Proceso y actividades:

1.-Andlisi 2.-Implementacién
a |§|§y > p e' e' tacio > 3.-Cierre
planeacién y seguimiento

Figura 3.18 - Actividades del proceso de Mejora Continua

Entradas Roles involucrados Salidas

® Concentrado de
Errores

® |nforme de
Auditoria Externa

® Informe de ° : .
Auditoria Interna I(:{F;el\s/l%c;nsable de Mejora Continua ® Reportes del
; L Sistema de
[ J
Minuta (je R§y|3|on ® Responsable de Procedimiento (RP) Gestion de
por la Direccién Acciones y
° . .
®  Procesos de la Equipo de Trabajo (ET) Mejora Continua
DCV
® Registro de
Defectos

® Quejas del cliente
Tabla 3.17 - Proceso de Mejora Continua (Documentacién de la DCV)
Evaluacién y Aprendizaje

Se enfoca en recopilar informacion acerca del desempefio y aprendizaje organizacional, mediante
la aplicacion de instrumentos cualitativos y cuantitativos que permitan recabar informacién para
apoyar el crecimiento y la mejora continua de la DCV.

Proceso y actividades:

2.-Evaluacién del
»| desempefio de los
colaboradores

3.-Lecciones 4.-Indicadores de
aprendidas desemperfio

1.-Clima
organizacional

\ 4

Figura 3.19 - Actividades del proceso de Evaluacién y Aprendizaje
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Entradas Roles involucrados Salidas

® Concentrado de

® Colaborador(COL) Indicadores
® Calendario de ®  Comité Directivo de la DCV (CDCV) * ZE?SA%T?SS
éc@fgldades del ® Coordinador de Proyectos (CP) ® Resultados de la
®  Solicitud de ®  Grupo de Procesos (GP) CE:ﬂri'uaesta de
Evaluaci(’)rj de ® Lider de Proyecto (LP) Organizacional
Desempefio ® Responsable de Procedimiento (RP) °

Resultados de la
Evaluacion del
Desempefio
Tabla 3.18 - Proceso de Evaluacion y Aprendizaje (Documentacion de la DCV)

3.3 Sistema de Gestion de Acciones y Mejora Continua (SGAMC)

El Sistema de Gestidon de Acciones y Mejora Continua es la herramienta con la que se apoya la
Direccion de Colaboracion y Vinculacion para promover la mejora continua, a través del registro y
planeacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Este sistema fue construido en un inicio para tener una base mas soélida del seguimiento y control
de hallazgos para el proceso de auditorias externas del sistema de gestion de calidad de la DCV
conforme a la norma ISO 9001:2008 y al mismo tiempo para la optimizacion de sus procesos. Esta
herramienta es de gran utilidad para gestionar el proceso de mejora continua, ya que no sélo sirve
como medio de almacenamiento sino que también permite el registro y consulta de informacion.

El Sistema de Gestion de Acciones y Mejora Continua es una herramienta construida en Microsoft
Access y cuenta con las siguientes funciones:

Consulta de tareas por colaborador
Consulta de tareas por proceso

Grafica de tareas pendientes por proceso
Reporte de tareas pendientes por proceso
Seguimiento de procesos:

o0 Consulta de hallazgos

o0 Consulta de acciones

o Consulta de tareas

Indicador de mejora

Registro y modificacion de hallazgos, acciones y tareas.

Asi mismo, este sistema cuenta con las funciones suficientes para el registro y consulta de
informacion de hallazgos, acciones y tareas sin embargo existen limitantes durante el desarrollo
de las actividades de gestion y realizacion del proceso de mejora continua, algunas de estas
limitantes son las siguientes:

o Portabilidad: el sistema sélo puede ser usado en equipos que cuenten con una licencia de
Microsoft Access.
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o Usabilidad: el sistema solo puede ser utilizado por usuarios que tengan conocimiento del
proceso de mejora continua y de los procesos de la organizacion, de igual manera se requiere
de capacitacion para comprender el funcionamiento de la herramienta.

e Acceso a la informacion y soporte para multiples usuarios: el sistema soélo puede ser
utilizado por los responsables de procesos de la DCV, esta herramienta tiene todos los
permisos habilitados y so6lo puede ser usado por un colaborador a la vez.

o Disponibilidad de informacién: el responsable de mejora continua es el encargado de dar
seguimiento a los hallazgos, acciones y tareas del sistema de gestién de la calidad de la DCV,
asi como también es el responsable de compartir la informacién requerida con los responsables
de procesos.

Comparacion con el Sistema de Mejora Continua (version web)

Interfaz de inicio

El Sistema de Gestién de Acciones de Mejora Continua (figura 3.20) s6lo puede ser utilizado por
los responsables de procesos en un equipo de computo con licencia de Microsoft Access, sin
embargo el Sistema de Mejora Continua (figura 3.21) puede ser utilizado por todos los
colaboradores de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion con el tipo de cuenta correspondiente
y desde cualquier equipo de computo con conexion a internet.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO DIRECCION GENERAL DE COMPUTOY DE
SECRETARIA GENERAL TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Direccin General de Computo y de Tecnologias de Informacién y Comunicacién

Direccién de Colaboracién y Vinculacion .
Registrodehallazgos  Seguimiento y gestin

Gestion de Acciones de Mejora Continua Sistema de Mejora Continua

-
B ido Adm ADMINISTRADOR

Figura 3.20- Interfaz de inicio (SGAMC) Figura 3.21- Interfaz de inicio del (SMC)
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Registro de hallazgo

El Sistema de Mejora Continua cuenta con dialogos de ayuda para llenar correctamente los
campos del registro de hallazgos (Figura 3.23).

[ 2 10" wotagoge ntangos e | 3 i

DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE

Pt ~ TECHOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
Origen | Gasificacion |+ Fecha de andlsis ) . .
Descripcién |
lejora Continua
PR
j = .
= | - e s
f vt it Lt e peretie |
e o
3
ﬂ = Ver detalle

Figura 3.22 - Registro de hallazgo (SGAMC) Figura 3.23 - Registro de hallazgo (SMC)

Indicador de mejora

El Sistema de Mejora Continua muestra la informacién concentrada de las acciones pendientes y
terminadas de forma optimizada para una toma de decisiones eficiente (figura 3.25).
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

SECRETARIA GENERAL

Direccion General de Computo y de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

RAL )Y DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Direction de Colaboracion y Vinculacion

Sistema de Mejora Continua

Gestion de Acciones de Mejora Continua

Consultar indicadores

Indicador de mejora

s rminadas 4745

A puditon $134%

Figura 3.24 - Indicador de mejora (SGAMC) Figura 3.25 - Indicador de mejora (SMC)
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Indicador de auditoria interna

Este indicador permite visualizar el porcentaje de los hallazgos pendientes, los hallazgos

atencion y los hallazgos cerrados, es de gran ayuda para los auditores y el grupo de procesos.

Universidad Nacional DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Auténoma de México TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos Seguimiento y gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

Consultar indicadores

Tipo de consulta:

Indicador de Auditoria Intema

Consultar

Indicador de auditoria interna

r Mallazgos carrados: 0.00 %

S /mmmm 2286%

Figura 3.26 - Indicador de auditoria interna (SMC)

Indicador de mejora anual

El indicador de mejora anual muestra las acciones abiertas y cerradas por afio.

Universidad N DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Auténoma d TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

A\ Registro de hallazgos Seguimientoygestion  Consultss  Gestionar sistema Usuario Cerrar sesién

Sistema de Mejora Continua

Consultar indicadores

Tipo de consulta:

Indicador de Mejora Anual

Indicador de mejora anual

g2
H
s
<
s
b
g
£
S
=4

Aiios

Figura 3.27 - Indicador de mejora anual (SMC)

en
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Grafica de tareas por proceso

Esta grafica muestra el nimero de tareas pendientes y terminadas de cada procedimiento del
sistema de gestion de la calidad de la DCV.

Universidad Nacional DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Auténoma de México TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos Seguimientoy gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

Consulta por proceso

Tipo de consulta:

Grafica de tareas por proceso

g2 |
T A @ @ o5 o G mMC NC P RM  RD  SGC | VC
Procesos

Figura 3.28 - Grafica de tareas por proceso (SMC)
Reporte de acciones

El reporte de accion es un informe que muestra un resumen del tipo de accion registrada, los
responsables y participantes asignados, antecedentes del origen de la accion y las tareas definidas
para cumplir con la accién.

Universidad Nacional Auténoma de México

Direccién General de Cémputo y de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion

Direccién de Colaberacién ¥ Vinculacisn

06 de Abril de 2016
Reporte de accion * *

Accion Correctiva

22

‘endiente

Antecedentes que dan origen a la accién

Origen: Quej 3 ificaci iddad de Mej 016.QC fehfghef OM 002
}uj.mpan

Anilisis de causas
No existe una causa raiz registrada para el hallazgo
Participantes en ol analisis do camsan:

® VICTOR HUGO LOPEZ ENRIQUEZ
® VICTOR PLATA SILVERID

Plameacién de tareas

Tarea Fecha i Estade
ADMINISTRADOR
‘taswal 2016-03-09  ADMINISTRADOR  Pendiente
ADMINISTRADCS.
tarsa? 2016-03-09  ADMINISTRADOR  Dondiente
Resultados

Fssults sficaz In accien: Pendients ds svaluar

Figura 3.29 - Reporte de acciones (SMC)
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Reporte de tareas por proceso

El reporte de tareas por proceso es un informe que muestra los datos generales de todas las tareas
registradas clasificadas por proceso.

42016 Sistema de Mejora Continua - UNAM

Tareas por Proceso

M. SCCHOn Tarea Estaoo Fﬁcna{:unpmnlan Raspms:am
22 tarsal Serdlsmz 2016-03-05 AAA
Hio. acchin Tarsa Estado Facha compromiso Reaponaable
9 prueba Pendlente 2014-10-23 urPu
14 Prusda Pendlente 2014-11-04 urPu
15 Prueaa Pendlente 2014-11-04 uPy
Sin tareas

Figura 3.30 - Reporte de tareas por proceso (SMC)
Reporte de tareas por colaborador

Este informe muestra las tareas de cada colaborador, tanto las pendientes como las terminadas.

A6 Sisterna de Mejora Continua - UMAM
Consulta por colaborador

Colaborador: ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR Estado: Todas

Mo. accion Proceac Tarea Fecha compromisc Responeabis Estado
F.r SGC fareaz HE-03-09 ARR FPENDIENTE
RO Tarea de pruaba H114-12-10 AN PEMDIENTE
AP tareat A16-02-09 ARA PEMDIENTE

Figura 3.31 - Reporte de tareas por colaborador (SMC)
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Reporte de tareas pendientes

El reporte de tareas pendientes muestra una lista de todas las tareas que aun no se

completado.

642016

Sistema de Mejora Continua - UNAM

Tareas por Proceso

Reporte de tareas pendientes

Proceso

AP - Administracion de Proyecios

AR - Analisis de Requerimientos

Mircoles § de Abril de 2015

Tarea Fecha compromiso Responsable Estado
tareal 2016-02-09 ALA Pendiente
prueba 2014-10-28 upPU Pendiente

Figura 3.32 - Reporte de tareas pendientes (SMC)

Reporte de tareas por consulta

han

Este informe de tareas se genera a partir del médulo de consulta de tareas, por lo que se puede
filtrar la informacién por proceso, responsable y estado (pendiente o terminado).

TI4RM6 Sistema de Mejora Confinua - UNAM
Proceso: Todos Responsable: Todos Estado: Todos
Ho. Tarea Fecha Estado Proceso Responsable Eliminar
accién compromiso
3 Frueba 2014-10-24 Terminada Disefio de PRUEBAS TRES USUARIO

2 prusba

Figura 3.33 -

Software TRES

Andlisis de FRUEBAS UNO USUARIO

2014-10-28 Pendiente P
Reguerimientos

Reporte de tareas por consulta (SMC)

X
o~
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Reporte de auditoria

Este informe muestra los detalles realizados durante el proceso de auditoria, contiene la
descripcion del hallazgo, la categoria, el procedimiento, y observaciones.

A | B [ i \ D [ E [ F G
1 Periodo de la auditoria Del: 22 de Octubre del 2014 Al: 23 de Octubre del 2014
2 Auditoria 11 auditorias
3 Auditor Lider USUARIO UNO PRUEBAS UNO
4 Equipo de Auditores USUARIO DOS PRUEBAS DOS - USUARIO UNO PRUEBAS UNO — ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR —
5 Procesos Auditados 11 Proceso auditado de 1 auditoria
6
7 No. Descripcidn del hallazgo Categoria Procedimiento Tipo No. Accion Reutiliada Observaciones
8 1 Prueba Medicion, Anélisis y Mejora Contral de Documentas No conformidad
k] 2 5Descripeion 5 suditoriz Responzabilidad de |a Direccion  Administracion de Proyectos Observaciones Sobservaciones 5 auditoria

Figura 3.34 - Reporte de auditoria (SMC)
Consultar hallazgos

Este mddulo permite consultar los hallazgos a partir de los campos de informacién de origen, tipo,
estado y afo. También se puede ver los detalles del hallazgo, el analisis causa raiz y las acciones
asociadas al hallazgo.

Universidad Nacional DIRECCION GENERAL DE COMPUTOY DE
Auténoma de México TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos Seguimiento y gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

» Consultar hallazgos
& )
L
Origen : Todos Tipo - Todos Estado: Todos Afio:Todos
Analisis Acciones asociadas Ver
Acrénimo Descripcion causa Estado acciones
raiz Pendientes  Terminadas  asociadas

20

no Andlisis

Figura 3.35 - Consultar hallazgos (SMC)
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Consultar acciones

Este modulo permite realizar la consulta de acciones a partir de tipo, estado y afio, ademas de que
permite ver las tareas y el reporte de acciones.

Universidad Nacional DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Auténoma de México TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

/A\\ Registro de hallazgos Seguimiento y gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

’ Consultar acciones

Tipo: TODOS Estatus: TODOS Afio: TODOS
No. - Tareas asociadas Ver
Tipo itulo Responsable Estado Eficaz tareas Reporte
accion Pendientes  Terminadas  asociadas
——
1 2.0 Test pruebasdos Pendiente Pendiente 1 0 \er tareas :
e
2 Corr: o Admi \er tareas ;
—
3 pruebasdos  Terminada \er tareas g
Ju—

Figura 3.36 - Consultar acciones (SMC)
Consultar tareas

El médulo de consulta de tareas muestra los detalles de tareas por proceso, responsable y estado.

DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
noma de TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

A\ Registodehallazgos  Seguimientoygestion  Consultas  Gestionarsistema  Usuario  Cerrarsesion

Sistema de Mejora Continua

Consultar tareas

= == 2
(== | Tareas registradas
Proceso: Todos Responsable: Todos Estado: Todos
No. Tarea Fecha Estado Proceso Responsable Edicién  Eliminar
accin compromiso

pruzs

Figura 3.37 - Consultar tareas (SMC)
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Consultar auditoria

En este mdédulo de consulta se pueden ver los hallazgos de auditoria y también se puede generar
el reporte de auditoria.

DIRECCION GENERAL DE COMPUTO'Y DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos Seguimiento y gestion Consultas Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

Consultar auditoria

Fecha inicio;
Fecha fin
Ver

hallazgos  Reporte
asociados

Fecha Fecha

No. Auditoria Auditor lider Procesos auditados inicio fin

Figura 3.38 - Consultar auditoria (SMC)

Consulta por proceso

En el Sistema de Mejora Continua se pueden consultar todas las tareas filtradas por proceso.

Unive DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Autonor TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Realizar consulta Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

Consulta por proceso

Tipo de consulta:

Tareas por proceso

Tipo de proceso:

Administracion de proyectos

No. accién Tarea Estado Fecha compromiso Responsable

Figura 3.39 - Consulta por proceso (SMC)
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Consulta por colaborador

La consulta por colaborador permite visualizar Unicamente las tareas de determinado colaborador.

DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos Seguimiento y gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrarsesion

Sistema de Mejora Continua

Consulta por colaborador

Nombre del colaborador:

Tipo de tareas:

Colaborador: ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR Estado: Toda
No. aceién Proceso Tarea Fecha compromiso Responsable Estado

Figura 3.40 - Consulta por colaborador (SMC)
Gestionar usuario

En el médulo de gestidon de usuario se pueden registrar y editar los datos de un usuario y también
se puede asignar el nivel de permisos que tiene cada usuario a través del tipo de perfil, de usuario,
los procesos en los que participa y si el usuario sigue activo en la organizacion.

Universidad Na DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Auténom TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

A Registodehallazgos  Seguimientoygestion  Consultas  Ge: atema Usumio  Cemarsesion

Sistema de Mejora Continua

rNuevo Usuari

Perfil:

Tipo de usuario:

Nombre:

Apellido

Paterno:

Apellido

Materno: Procesos

Correo Relacionados:

Electronico:

Nombre

Usuario:

Contrasefia: |

Confirmar uf

Contraseiia: istema de Gestién de Calidsd
Voz del Cliente

* Activo
Inactive

Estatus:

| Registrar Usuario |

Figura 3.41 - Gestionar usuario (SMC)
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Gestion de catalogos

En este médulo se pueden agregar y editar nuevos datos de cada lista de opciones de los médulos
de registro y consulta de informacién del sistema.

Universidad Naci DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
2 Auténoma de TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos Seguimiento y gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

Gestion de catalogos

Origen Nombre del nuevo registro:

Auditoria Externa
Auditoria Externa
Auditoria Internados ¥
Modificar:

/Y

Figura 3.42 - Gestion de catalogos (SMC)

Historial de cambios

El historial de cambios sirve de base para llevar un control de las modificaciones realizadas al
Sistema de Mejora Continua.

Universidad Nacional DIRECCION GENERAL DE COMPUTO Y DE
Auténoma de México TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Registro de hallazgos nto y gestion Consultas Gestionar sistema Usuario Cerrar sesion

Sistema de Mejora Continua

Historial de cambios

Autor del

Motivo del cambio Descripcion Fecha Version Editar
cambio
scripe i
Editar cambio x
5 e 2 2014- o
Editar version historial cambios 1-05 =9 /
Mieo gl <
AAAAA prueba Versién. 1.0
T Auter del 24 3.854 /]
2014-12-10 L8] cambio victor
Descripeion:
Prueba

28 30 A

Agregar nuevo cambio

Figura 3.43 - Historial de cambios (SMC)
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4. Desarrollo del Sistema de Mejora Continua (SMC)
4.1 Alcance del sistema
4.1.1 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

El sistema de mejora continua fue desarrollado a través de 8 fases:
Inicio

Andlisis y disefo

Desarrollo de la solucion

Pruebas

Control de cambios

Documentacion

Capacitacién

Cierre

ONoOORWN=

Sistema de Mejora Continua

Fase 2. Fase 3,Desarrollo Fase Fase 5.Control

Loty Andlisis y Disefio de Iz salucian 4 Pruehas de Cambics

Inicia

Fase B.Documentacian Fase 7 Capacitacion

Fase &, Cierre

Figura 4.1 - Estructura de Desglose de Trabajo completa del Sistema de Mejora Continua

Inicio

Durante la fase de inicio se desarrollan las actividades de planeacién y definicion del alcance,
tiempos, costos, recursos, interesados y fases del proceso de desarrollo del producto. También se

realiza una reunion de inicio del proyecto.

Fase 1.
Inicio
I
I I I |
Elaboracién de Elaboracién Project Reuniodn para revisién y
. . Junta de
propuesta Charter firma de Project Charter Kickoff

Figura 4.2 - EDT de la fase de inicio
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Analisis y Diseino
Durante esta etapa se realiza el levantamiento y analisis de requerimientos, asi como también el
disefio y prototipos del sistema.

Fase 2.
Andlisis y Disefio

I
[ I I 1

. . Firma de Liberacion de
Andlisis Disefio
entregables la fase

I I
[ I I | [ ; :

Elaboracion de Especificacion de Casos: daiso Validacion de casos Diseffo del sistema Disefio Prototipo  funcional
requerimientos requerimientos de uso de datos
—T
| I I
Reunich conel Ela;";id;e de Especificaciones de Elaboracién del Modelo entidad Construccion  del
€asos de uso disefio de pantallas relacion H rototi|
diente requerimientos P ¥ Pe.
— 1 - -
Validacion de Presentacién al
Acceder al sistanna pantallas Hcliente del prototipo)
Administrar Vallda|(|6n
i usuarios del y
prototipo
Administrar
H catalogos
Administrar

[historial de cambios

Gestionar hallazgos

Consultas por
H proceso

Consultar por
H  colaborador

Consulta de
seguimiento de
procesos

Consulta de
indicador de
mejora

Realizar consulta

Figura 4.3 - EDT de la fase de analisis y disefio
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Desarrollo de la solucion

En la etapa de desarrollo se codifica el sistema por médulos, de acuerdo a los requerimientos
definidos en la fase de analisis y disefio, también se desarrolla la base de datos del sistema.

Figura 4.4 - EDT de la fase de desarrollo de la solucién

Fase 3. Desarrollo
de ka soluckon
[ I | ]
Construccion de Construcoion Eaboracion de base Frmna de
wistad de modulos de madulos de datos emregablesy
—_— 1 1 T T I
Vista acceder sl Prueba und o
™ PR || Acceder al sistema | | del mbdlo Dicoionario de datos
: Admindstrar Prueba uru'laﬂ]
Administrar
b = usuarios — del mddulo
— usArios
Wi e | el
—] catilogos ] o8
ldministrar historial| Prueba unitaria)
I
pamiitractimarin - de camblos I del madula
— e camblos
Prueba umnitaria
. all 1
| | Gestionar hallazgos |_|Gestionar halleages| | L iaula
Consulta por Prueba unitaria
Cansulta par
n procesos — Procesos I del madulo
Consulta por Prueh:unltanai
Cansulta por ;
- aborad —  del modulo
—  colaborador ol ﬂr
Consulta de ST,
Consulta de Prueba unitari
o | | seguimiento de | | del més
seguimiento proc modulo
procesos
Consultar indicador |  Prueba mz‘
Connultar indicador - de mejora L del madulo
— de mejora
! Prusha unilard
Realizar conzukta del
| | Realizar consulta u u madulo
Integracidn de Prueha del
P rmuidubos — sistema
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Pruebas

Durante esta fase se prueba cada modulo del sistema y se realiza el registro de defectos o errores
que el grupo de desarrollo debe corregir para el correcto funcionamiento del sistema de acuerdo a

los requerimientos.

Fase
4.Pruebas
| | | |
Elaboracién de Preparacidn de Ejecucion de Firma de Liberacién de
plan de pruebas pruebas pruebas entregables la fase
J |
Escenarios de Correccién de datos
H prueba y mejaras

Escenarios de
H casos de prueba

Entrega del plan
de pruebas, casos
Y y escenarios de
prueba

Figura 4.5 - EDT de la fase de pruebas

Control de cambios

La fase de control de cambios permite llevar un orden de los cambios solicitados al sistema de
acuerdo a los requerimientos definidos en un inicio.

Documentacion

La documentacion contiene la informacion de los requerimientos, disefio, codificacion y pruebas
realizadas al sistema, también se refiere a los manuales de usuario, instalaciéon y funcionamiento
del sistema.

Capacitacion

La fase de capacitacion sirve para mostrar el funcionamiento del sistema al usuario final y en su
caso solucionar dudas o comentarios del usuario.

Cierre

Durante la fase de cierre se realiza el acta de cierre de finalizacién del proyecto, se generan las
lecciones aprendidas a través del registro de las incidencias y las soluciones que se presentaron
durante el desarrollo del proyecto, se evaluan a los colaboradores de acuerdo a su desempefio en
su respectiva etapa de trabajo para oportunidades de mejora, y se realiza una reunion de
formalizacion de término del proyecto.
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F ; : ; .
AR5 Cor!lrol Fase 6.Documentacion Fase 7 .Capacitacién Fase 8. Cierre
de Cambios
solicitud de cambio Melqdpﬁ ¥y In rodu(cn.on Yy Evalu mon_de
—  procedimientos — navegacion — desempefo
[
Analisis del in?pacto Firma de entregables Re<olucion de dudas Docurﬁentar‘lecciones
del cambio — - y preguntas — aprendidas
I
Validacion del Firma de Entrega del producto
cambio L1 entregables | | (cedigo) y registro de
defectos

I

Correccion de datos
y mejora Acta de cierre

Reunidn para
formalizacién del
clerre de proyecto

Figura 4.6 - EDT de la fase de Control de Cambios, Documentaciéon, Capacitacion y Cierre

4.1.2 Objetivo

El Sistema de Mejora Continua va a apoyar a la Direccion de Colaboracién y Vinculacion en
las siguientes actividades:

Administrar las incidencias detectadas con el fin de promover la mejora continua mediante el
analisis, planeacion e implementacion de acciones preventivas y correctivas.

Apoyar en el disefio, construccion y mantenimiento de las practicas y procesos, alineandolos
a las metodologias y estandares vigentes para la construccion de proyectos de software que
ayuden a cumplir y que ademas faciliten el desarrollo de los proyectos que estén a cargo de la
Direccion de Colaboracion y Vinculacion, en conjunto con todas las areas involucradas.
Ayudar a gestionar de manera mas eficiente y eficaz los procesos de la organizacién con el fin
de identificar oportunidades de simplificacion, automatizacién y modernizacién para que sean
incorporadas a las soluciones de Tl de la DCV.

Monitorear el desempefio de los procesos de la Direccién de Colaboracion y Vinculacion para
identificar oportunidades de mejora y proponer lineas de accién a las areas que la integran,
promoviendo su mejora continua.

4.1.3 Beneficios

Automatizacion en las actividades durante el proceso de mejora continua.

Disponibilidad para utilizar el Sistema de Mejora Continua en cualquier momento y lugar con un
equipo con conexion a internet.

Uso del sistema web por multiples colaboradores al mismo tiempo.

El Sistema de Mejora Continua cuenta con una interfaz grafica facil de aprender a utilizar.

El sistema cuenta con tres tipos de cuentas de usuario: administrador, auditor y colaborador
para facilitar los permisos y uso de funciones dependiendo del rol del colaborador.
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¢ El usuario no requiere tener conocimientos técnicos de informatica para utilizar el sistema.

o El sistema cuenta con dialogos de ayuda para llenar los campos de datos durante el registro o
consulta de informacion.

o El sistema puede ser utilizado desde cualquier sistema operativo: Windows, Linux, Mac, sélo
se necesita de un navegador web.

e Se cuenta con la documentacion del sistema para realizar futuras mejoras o modificaciones.

4.1.4 Limitaciones

El sistema no valida el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008.
El Sistema de Mejora Continua no tiene filtros de seguridad contra ataques web.
El sistema no puede ser utilizado sin una conexién a internet.

4.1.5 Analisis del proceso de mejora continua

El proceso de mejora continua inicia con la fase de analisis y planeacion de los hallazgos
identificados en el sistema de gestion de la calidad, se realiza la implementacién y seguimiento de
acciones y tareas para solucionar dichos hallazgos y por ultimo se revisan los resultados obtenidos
y se generan los reportes correspondientes al procedimiento.

Para la mejora continua, la organizacion toma como referencia la politica de calidad y los objetivos
de calidad, emprendiendo acciones para lograrlos o bien detectando la necesidad de actualizarlos
para adecuarlos a las necesidades vigentes de la organizacion.

Andlisis y | Implementaciény - Resultados y
planeacién seguimiento reportes

Figura 4.7 — Actividades principales del proceso de Mejora Continua

El proceso de mejora continua interactia con todos los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad de la Direccion de Colaboracion y Vinculacion.

Revision por la
direccién

A

Realizacién del

Medicién, andlisisy |
B producto

mejora

Mejora Continua >

A 4

Gestion de los
recursos

Figura 4.8 — Relacién del proceso de Mejora Continua con todos los procesos (DCV)
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Procedimiento

Categoria

Objetivo

Responsable del
procedimiento

e Concentrado de Errores

Entradas

Mejora Continua

Medicion, analisis y mejora.

Gestionar la mejora continua del sistema de gestion de la calidad mediante
el analisis, planeacion e implementacion de acciones preventivas,
correctivas y de mejora.

Responsable de Mejora Continua.

Roles involucrados Salidas

e Responsable de

¢ Informe de Auditoria Externa Mejora Continua

e Informe de Auditoria Interna (RMC) ¢ Reportes del Sistema de

¢ Minuta de Revision por la e Responsable de Gestion de Acciones y Mejora
Direccion Procedimiento Continua

e Procesos de la DCV (RP)

« Registro de Defectos e Equipo de

¢ Quejas del cliente

Rol

1. Analisis y planeacion

Trabajo (ET)

Descripcion

1.1 Identificar la necesidad de emprender acciones que contribuyan a la

RMC

mejora del Sistema de Gestién de la Calidad, a partir de las siguientes
fuentes:
A. Auditorias Internas o Externas. En respuesta a las observaciones, no

conformidades y oportunidades de mejora reportadas en las auditorias
y documentadas en el Informe de Auditoria Interna o bien en el Informe
de Auditoria Externa.

. Revisiéon por la direccion. En caso de que como resultado de la

revision por la direccion se haya acordado tomar acciones de mejora
para el SGC y se documenten en Minuta de Revisién por la Direccion.

. Quejas del cliente. Las quejas recibidas por parte del cliente que

pueden ser expresadas por diversos medios: de manera presencial en
alguna reunién de trabajo, mediante llamadas telefonicas, por correo
electrénico o bien al momento de recabar la encuesta de voz del cliente
y que deberan ser concentradas con el Responsable de Mejora
Continua.

. Producto no conforme. Los defectos del producto seran atendidos

mediante correccion. Sélo en el caso de detectar patrones de defectos
recurrentes del producto cuando se analiza el Registro de Defectos y
el Concentrado de errores, podrian emprenderse acciones correctivas
adicionales que eliminen la causa raiz.
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RMC

RMC

E. Procesos de la DCV. En caso de que los responsables de
procedimientos detecten proactivamente oportunidades de mejora
durante la realizacién de sus procesos, o como parte del analisis de
las Lecciones Aprendidas.

1.2 Identificar y convocar a los involucrados para realizar el analisis de la
situacion que da origen a emprender una nueva accion.

1.3 Identificar en conjunto con el Responsable de Procedimiento y en caso
necesario con algun miembro del equipo de trabajo, el hallazgo o situacion
de origen y registrarlo en el Sistema de Gestion de Acciones y Mejora
Continua, indicando:

Origen (auditoria externa, auditoria interna, quejas del cliente,
procesos de la DCV, revision por la Direccion).

Fecha de analisis.

Descripcion.

Participantes.

Clasificacion (no conformidad, observacion, oportunidad de
mejora). De acuerdo con la clasificacion del hallazgo, realizar
lo que se indica a continuacion:

No conformidad. En estos casos se puede aplicar una
Correccion cuando se trata de un hecho eventual o aislado,
o bien analizar las causas de la no conformidad y adoptar
acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir (Accion Correctiva).

Observacion: En estos casos se puede aplicar una
Correccion cuando se trata de un hecho eventual o aislado,
o bien ejecutar un analisis causa raiz, para emprender una
Accidén Preventiva.

Oportunidad de Mejora: Estas recomendaciones se
atienden a través de Acciones de Mejora y no requieren un
analisis de causas.

De acuerdo con su relevancia, las no conformidades, las observaciones y las
oportunidades de mejora, pueden ser analizadas de forma individual o bien de
forma grupal, cuando éstas se encuentran relacionadas para emprender
acciones comunes que contribuyan a su solucion.

Un hallazgo tiene los siguientes estatus:

Pendiente: Se encuentra registrado en el Sistema de Gestion de
Acciones y Mejora Continua pero no se han planeado acciones para
subsanarlo.

En atencién: Esta registrado en el Sistema de Gestién de Acciones y
Mejora Continua y cuenta con acciones planeadas o en ejecucion.
Cerrado: Las acciones asignadas para subsanar el hallazgo han sido
concluidas.
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e RMC

1.4 Realizar la planeacion de acciones preventivas, correctivas y de mejora,
en conjunto con los involucrados, para lo cual se registra en el Sistema de
Gestion de Acciones y Mejora Continua, lo siguiente:

Tipo de Accidn (preventiva, correctiva o de mejora).

Numero. Es un numero consecutivo que se asigna

automaticamente a las acciones. A partir del 2012 las acciones,

independientemente de su tipo son numeradas de forma

consecutiva.

Afo, en que se emprende la accion.

Titulo, con el que se identificara la accion.

Responsable de procedimiento. Responsable de la accion, el

cual sera el responsable del procedimiento que esté mas

estrechamente ligado con la accién.

Seguimiento SGC. Responsable de dar seguimiento a la

accion.

Estado. Pendiente o terminada.

Tareas asociadas a la accion, indicando:

e Tarea. Breve descripcion de la tarea.

e Fecha compromiso. Fecha en la que debe estar concluida
la tarea.

¢ Responsable. Iniciales del responsable de realizar la tarea,
puede ser cualquier miembro del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Observaciones, en caso de que sea necesario hacer alguna
anotacion adicional relacionada con la tarea.

2. Implementacién y seguimiento

e RP

e RMC
3 Cierre

e RMC

e RMC

2.1 Realizar en conjunto con el equipo de trabajo las tareas de los Reportes
del Sistema de Gestion de Acciones y Mejora Continua.

2.2 Verificar el avance de las tareas pendientes previo a su vencimiento. En
caso de detectar atrasos, acordar con el responsable de la tarea,
alternativas para su cumplimiento o re-agendar nuevas fechas. Asimismo
verificar la conclusion de las tareas vencidas y registrarlo en el Sistema de
Gestion de Acciones y Mejora Continua.

3.1 Una vez concluidas todas las tareas asociadas a la accion, dar por
terminada la accion y registrar los resultados de la accion asi como su
eficacia. Puede haber acciones de las cuales no sea posible determinar su
eficacia en cuanto son concluidas, en estos casos se registrara como
pendiente y sera evaluada posteriormente.

3.2 Generar los indicadores sefialados en el proceso de Mejora Continua y
registrarlos de forma anual.

Tabla 4.1 — Descripciéon completa del proceso de mejora continua (Documentacién de la DCV)

101



Descripcion de las entradas y salidas del procedimiento de Mejora Continua

Reportes del Sistema de Gestion de Acciones y Mejora Continua: reportes generados en
el Sistema de Gestién de Acciones y Mejora Continua para dar seguimiento a cada accién
preventiva, correctiva y de mejora derivados de auditorias y/o procedimientos del SGC.

Concentrado de errores: documento en el que se integran el listado de errores reportados
por el cliente y su estado. Este concentrado pertenece al procedimiento de Administracién de
Proyectos.

Informe de auditoria externa: documento donde se redactan todos los hallazgos
encontrados, que incluyen: no conformidades, observaciones y oportunidades de mejora
resultantes de la aplicacion de la auditoria externa.

Informe de auditoria interna: documento donde se redactan todos los hallazgos encontrados,
que incluyen: no conformidades, observaciones y oportunidades de mejora resultantes de la
aplicacion de la auditoria interna.

Minuta de revision por la direccion: documento que resume:

o0 Informacion revisada.

o Decisiones y acciones en relacion con:
» Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
» Mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.
» Necesidades de recursos.

Procesos de la DCV: son el conjunto de procedimientos que integran el sistema de gestion
de la calidad de la DCV.

Registro de Defectos: registro de las incidencias resultantes de las pruebas. Este registro
pertenece al procedimiento de Pruebas de Software.

Quejas del cliente: son las no conformidades informadas por el cliente sobre el producto
entregado.
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Mejora Continua

Responsable de Mejora Continua

Responsable de Procedimiento

Inicio

Identificar hallazgo y su origen

l

Registrar hallazgo en el Sistema
de Gestion de Acciones y
Mejora Continua

l

Realizar planeacion de acciones
preventivas, correctivas y de
mejora

i

Generar Reportes del Sistema

Realizar las tareas de los
Reportes del Sistema de

de Gestion de Acciones y
Mejora Continua

|

Verificar el avance de las tareas |_

Gestién de Acciones y Mejora
Continua

!

Informar al Responsable de
Mejora Continua sobre el

pendientes
Rewvisar alternativas
o re-agendar —Si
nuevas fechas
3
No
.
Verificar tareas vencidas y
registrarlas en el Sistema de
Gestion de Acciones y Mejora
Continua
i
Verificar el cumplimiento de
todas las tareas asociadas a la
No accion

odas las tareas
terminadas

Si
¥

Registrar resultados de las
acciones y su eficacia

!

Generar el indicader de Mejora
Continua

cumplimiento de tareas

Figura 4.9 - Flujo de actividades del procedimiento de Mejora Continua (DCV)
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4.1.6 Requerimientos del sistema

Clave Médulo Descripcion
001 Gestionar El sistema debera permitir al administrador, auditor
contrasena interno y al colaborador recuperar su contrasefa,
solicitandole el correo electrénico con el que se
registré y enviandole dicha informacion.

002 Acceder al sistema El sistema permitira el acceso al administrador,
auditor interno y colaborador siempre y cuando se
identifiquen con un nombre de usuario y una
contrasefa previamente registrados.

003 Acceder al sistema El sistema debera permitir al administrador, al auditor
interno y al colaborador modificar su contrasefa.

004 Acceder al sistema El sistema debe permitir al administrador acceder a

los siguientes servicios:

e Registro de hallazgos, analisis causa raiz,
acciones y tareas.

e Gestionar sistema:
o gestionar usuarios.
o gestionar catalogos.
o gestionar historial de cambios.

e Seguimiento y gestion(modificacién y consulta):
o hallazgos
o acciones
o tareas

o Consultas:
O por proceso
o por colaborador
o consultar indicadores

o Generar reportes
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005

Acceder al sistema

El sistema debera permitir al auditor interno acceder
a los siguientes servicios:

¢ Registro de auditoria y hallazgo.

e Seguimiento y gestidn(modificacion y consulta):
o auditoria
o hallazgo
o acciones(solo es consulta)

« Consultas:
0 por proceso
o por colaborador
o consultar indicadores

o Generar reportes

006

Acceder al sistema

El sistema debera permitir al colaborador acceder a
los siguientes servicios:
e Consultas:

0 por proceso

o por colaborador(soélo del colaborador actual)

o consultar indicadores

007

Consultar por
colaborador

El sistema debera permitir al administrador, auditor
interno y colaborador realizar consultas por
colaborador  (proporcionando el nombre del
colaborador que se desea consultar). El colaborador
solo puede consultar sus tareas.

008

Consultar por
colaborador

El sistema debera permitir al administrador, auditor
interno y colaborador consultar sus tareas
pendientes. Dicha consulta contiene:

e Numero de la accion.

e Proceso al que pertenece.

e Nombre de la tarea.

e Fecha de compromiso.

e Nombre del responsable.

e Estado en que se encuentra la accion.

009

Consultar por
colaborador

El sistema debera permitir al administrador, auditor
interno 'y colaborador consultar sus tareas
terminadas. Dicha consulta contiene:

e Numero de la accion.

e Proceso al que pertenece.

e Nombre de la tarea.

e Fecha de compromiso.

e Nombre del responsable.

e Estado en que se encuentra la tarea.
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010

Gestionar historial
de cambios

El sistema permitira al administrador, consultar y
editar un historial de cambios que muestre las
diferentes versiones por las que ha pasado el
sistema, asi como las nuevas caracteristicas (o
cambios) que presenta cada version. Dicho historial
de cambios debera presentar los siguientes campos:
e Nombre (motivo del cambio)

¢ Autor del cambio

¢ Descripcion del cambio

e Fecha
¢ Version
011 Historial de cambios | El sistema permitira al administrador agregar una
nueva version en el historial de cambios.
012 Consultar por El sistema debe permitir al administrador, auditor
colaborador interno y colaborador consultar la informacién
detallada de las tareas asociadas a una accion.
013 Consultar por El sistema permitira al administrador, auditor interno
proceso y colaborador realizar consultas por proceso.
014 Consultar por El sistema permitira a los usuarios consultar la grafica
proceso de pendientes por proceso, la cual muestra el estado
de las tareas por proceso (rojo si su estado es
‘pendiente’; verde si su estado es ‘terminado’).
015 Consultar por El sistema permitira al usuario seleccionar el estado
proceso de las tareas que requiere que se muestren en la
grafica (terminada o pendiente).
016 Consultar por El sistema permitira al administrador, auditor interno
proceso y colaborador generar un reporte de pendientes de
todos los procesos, se desglosan las tareas
pendientes por proceso. Dicho reporte contiene:
e Proceso
e Tarea
e Fecha compromiso
e Responsable
e Estado
017 Gestionar acciones | El sistema permitira registrar la planeacion de

acciones y su edicion, ingresando los siguientes
datos:

¢ Tipo de accién

¢ Af0 en la que se realiza la planeacion

o Titulo

¢ Responsable de procedimiento

* Responsable de seguimiento
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e Estado

e Tareas asociadas a la accion

o Justificacion (solo se habilitara cuando el tipo de
accién sea correccion)

Esta accidn puede ser realizada por responsable de

mejora continua, el responsable de procedimiento y

el administrador.

018

Consultar acciones

El sistema permitira al administrador y al auditor
interno la consulta de las acciones en funcion de los
hallazgos que haya registrado, ingresando las
siguientes opciones:

e Tipo

e Estado

e Eficaz

¢ Ao

019

Consultar acciones

El sistema permitira al administrador generar el
reporte de acciones en formato pdf. Dicho reporte
contiene:
e Cabecera(UNAM, DGTIC,DCV)
« Numero de accién preventiva
e Fecha
o Titulo
¢ Responsable
e Responsable de seguimiento
e Estado
¢ Antecedentes que dan origen a la accién
oorigen
oclasificacion
oacronimo
odescripcién
e Analisis de causas
odescripcién causa raiz
ocategoria
oparticipantes
e Planeacion de tareas
odescripcidn
ofecha compromiso
oresponsable
oestado
¢ Resultados
oeficaz

020

Gestionar tareas

El sistema permitira registrar y editar nuevas tareas,
ingresando los siguientes datos:

e Descripcion

¢ Fecha compromiso
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¢ Responsable
e Proceso
e Observaciones

021

Consultar hallazgos

El sistema permitira consultar los hallazgos,
proporcionandole la siguiente informacion:

¢ Origen

Tipo

Estado

Ano

Auditoria(este campo so6lo sera visible para el
modulo de auditor)

022

Gestionar hallazgo

El sistema permitird al administrador, registrar un
nuevo hallazgo y editar un hallazgo, solicitando al
usuario los siguientes campos:
e Origen
e Auditoria externa
o numero de auditoria
e Quejas del cliente
o proyecto
e Procesos de la DCV
0 proceso
o ciclo de mejora
e Revision por la direccion
o numero de sesion
e Producto no conforme
o proyecto
e Estatus(en atencién, pendiente, cerrado)
e afo
e Tipo
e Acronimo.
e descripcion

023

Gestionar
hallazgo(auditoria)

El sistema permitira al administrador registrar todo
tipo de hallazgos; mientras que al auditor sélo tiene
permitido registrar y editar los hallazgos provenientes
de auditoria interna y el sistema permitira registrar los
siguientes campos:

e Origen

e Tipo(no conformidad, observaciones y
oportunidad de mejora)

Requisito norma ISO

Categoria

Procedimiento

AfRo

Acrénimo

Descripcion
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e Observaciones

024

Gestionar hallazgo

El sistema permitira la consulta de tareas de acuerdo
a los siguientes campos:

e Proceso

¢ Responsable

o Estado

025

Consultar indicador
de mejora

El sistema debe permitir al administrador, auditor y

al colaborador realizar la consulta de los siguientes

indicadores:

e Indicador de mejora (acciones pendientes y
acciones terminadas).

e Indicador de auditoria interna (hallazgos cerrados,
hallazgos pendientes, hallazgos en atencion).

¢ Indicador de mejora anual (niumero de acciones
abiertas y terminadas por afo).

026

Gestionar usuarios

El sistema debera permitir al administrador dar de alta
un usuario con los siguientes datos:

Nombre

Apellido paterno

Apellido materno

Perfil(administrador, auditor, colaborador)
Tipo de usuario(responsable, participante)
Procesos relacionados

o Administraciéon de proyectos

Analisis de requerimientos

Control de documentos

Control de registros

Disefio de software

Desarrollo de software

Gestion de servicios

Mejora continua

No conformidades

Revision por la direccion

Recursos humanos

Sistema de gestion de calidad

o Voz del cliente

Correo electrénico

Nombre de usuario

Contrasena

Estatus(activo o inactivo)

O 0O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOoOOo

027

Gestionar usuarios

El sistema debera permitir al administrador modificar
un usuario con los siguientes datos:

e Nombre

e Apellido paterno
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Apellido materno

Perfil(administrador, auditor, colaborador)
Tipo de usuario(responsable, participante)
Procesos relacionados

Correo electrénico

Nombre de usuario

028 Gestionar usuarios El sistema debera permitir conocer al administrador si
un usuario es activo o inactivo, es decir si labora o no
en la dependencia.

029 Realizar consultas El sistema sdélo debera permitir mostrar las
actividades de los usuarios activos que se encuentren
aun pendientes.

030 Realizar consultas El sistema debera notificar via email tres dias antes
de la fecha limite de entrega a cada usuario sus
respectivas actividades pendientes.

031 Gestionar auditoria El sistema permitira al auditor interno registrar una
auditoria a partir de los siguientes campos:

e Fecha inicio

e Fecha fin

e Titulo de auditoria

o Auditor lider

e Equipo de auditores

032 Consultar auditoria El sistema permitira al auditor realizar la consulta
auditoria ingresando los siguientes campos:
¢ Fecha de inicio desde
e Fecha de fin hasta

033 Consultar El sistema permitira al auditor interno generar el

auditoria reporte de auditoria en formato xlIs (Excel 97-2003).

Dicho reporte contiene:
e Periodo de la auditoria

e Titulo de la auditoria
e Auditor lider
e Equipo de auditores
e Procesos auditados
Tabla con los siguientes campos:
e Numero de hallazgo
 Descripcion del hallazgo
 Categoria
e Procedimiento
e Tipo
o Numero de accidn reutilizada
o Observaciones
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034 Gestién de andlisis El sistema permitira al administrador registrar un
de hallazgo analisis del hallazgo ingresando los siguientes
campos:

e Fecha de analisis

 Participantes

El sistema permitira registrar un analisis causa raiz
del hallazgo, ingresando los siguientes campos:

e Tipo

e Causa raiz

Solo se podra registrar una causa raiz para hallazgos
de tipo no conformidad y de observaciones.

Tabla 4.2 — Matriz de requerimientos del Sistema de Mejora Continua

4.1.7 Diagrama de casos de uso

El diagrama de casos de uso del sistema de mejora continua representa como el administrador, el
auditor interno y el colaborador interactian con los siguientes moédulos del sistema.

System
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s — 03-Gestionar Catalogos  »---------------mmm . o '
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AT e T 08-Consultar seguimiento de procesos
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Figura 4.10 — Diagrama de casos de uso del Sistema de Mejora Continua
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4.1.8 Descripcion de médulos y casos de uso

e Modulo de autenticacion

El moédulo de autenticacion permitird el acceso al administrador, auditor interno y colaborador
siempre y cuando se identifiquen con un nombre de usuario y una contrasefia previamente
registrados. También podran recuperar su contrasefa, solicitandole el correo electrénico con el
que se registré y enviandole dicha informacion.

e Mobdulo de registro de hallazgos

El médulo de registro de hallazgos permitira al administrador, registrar un nuevo hallazgo,
solicitando los campos de origen, fecha de analisis, descripcion, participantes, estatus,
justificacion, también podra realizar un analisis causa raiz, registrar acciones y tareas de
incidentes.

e Moébdulo de seguimiento y gestion de hallazgos

El sistema permitira gestionar, consultar y editar los hallazgos, acciones y tareas registradas,
también se podran registrar nuevas tareas.

e Mobdulo de consulta por proceso, por colaborador y por indicadores

En éste modulo el sistema va a permitir al administrador, colaborador y auditor realizar la consulta
de tareas por proceso, tareas por colaborador y el indicador de mejora.

e Modulo de colaborador

El sistema permite acceder al sistema en modo colaborador en el que solo se pueden consultar
las tareas en proceso, grafica y reporte de pendientes y la consulta de indicadores.

e Mobdulo de auditor

El sistema permite acceder en modo auditor con los médulos: registro de hallazgos (Unicamente
de auditoria), seguimiento y gestion, y consultas por proceso, colaborador e indicadores.

o Casos de uso
Los casos de uso del Sistema de Mejora Continua son:

1. Acceder al sistema

2. Gestionar usuarios

3. Gestionar catalogos

4. Gestionar historial de cambios

5. Gestionar hallazgos

6. Consultar por proceso

7. Consultar por colaborador

8. Consultar seguimiento de procesos
9. Consultar indicadores

10. Realizar consulta
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CAso DE Uso ACCEDER AL SISTEMA

ID. DEL CU 01 ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accién. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna. Asi mismo, puede generar el reporte de
una auditoria y consultar las acciones asociadas a cierto hallazgo de auditoria.
Puede consultar los diferentes indicadores de mejora

Colaborador: es el perfil de usuario que tiene los permisos para consultar las
tareas pendientes por procesos, los diferentes indicadores de mejorar del
sistema, asi como las tareas pendientes o terminadas en donde haya sido
asignado.

ACTORES
PARTICIPANTES

El caso de uso permite al usuario acceder al sistema para hacer uso de los
BREVE DESCRIPCION servicios que ofrece, por medio de su nombre de usuario y una contrasefia,
considerando diferentes niveles de acceso a la informacion.

Del proceso

El usuario (N-1) debe contar con el nombre de usuario y una contrasefia para
acceder al sistema.

Del sistema

El usuario debe ingresar al sistema con su correspondiente nombre de usuario y
contrasefia.

PRE-CONDICIONES

El caso de uso inicia cuando el usuario desea ingresar al sistema para acceder

a un servicio del Sistema de Mejora Continua.

e El sistema solicita ingresar Nombre de Usuario, Contrasefia y muestra
las opciones: Ingresar y Recuperar Contraseiia.

FLUJO PRINCIPAL e El usuario ingresa los datos de Nombre de Usuario, Contrasefa y
selecciona el rol que tiene dentro de la DCV, para después seleccionar
la opcion de Ingresar. (A-1)(N-2)

e El usuario selecciona la opcidon Recuperar contraseia.(A-2)

El caso de uso termina.

A-1. Ingresar
e EIl Sistema verifica que el nombre de usuario esté registrado, que la
contrasefia coincida con la definida para el nombre de usuario y que el
rol sea correcto. (E-1, E-2, E-3).
e Si el usuario es el administrador.
o ElI sistema debe permitir al administrador acceder a los
siguientes servicios: Registro de hallazgos, Seguimiento y
FLUJOS ALTERNOS gestion, Consultas, Gestionar sistema, Usuario (Cambiar
contraseina) (A-3) y Cerrar sesiéon(A-4).
e Si el usuario es un auditor interno.
o El sistema debe permitir al auditor interno acceder a los
siguientes servicios: Registro de hallazgos, Seguimiento y
gestion, Consultas, Usuario (Cambiar contrasena) (A-3) y
Cerrar sesion (A-4).
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CAso DE Uso ACCEDER AL SISTEMA

e Si el usuario es un colaborador.
o El sistema debe permitir al colaborador acceder a los siguientes
servicios: Realizar consulta, Usuario (Cambiar contraseia)
(A-3) y Cerrar sesion(A-4).
Fin del flujo alterno A-1
A-2. Recuperar contrasena
e El sistema solicita el correo electronico y muestra la opcién Recuperar.
e El Usuario ingresa su correo electrénico y selecciona Recuperar.
e El sistema verifica que el correo electrénico se encuentre registrado, y
envia los datos: Nombre de Usuario, Contrasefia de la cuenta asociada
a dicho correo (E-4).
e Elsistema notifica al usuario: “Su contrasefia ha sido enviada a su correo
satisfactoriamente”.
Fin del flujo alterno A-2
A-3. Cambiar contrasefia
e El sistema solicita Contrasefia Actual, Nueva Contrasefia que cumpla
con el formato (minimo 6 caracteres, uso de mayusculas o minusculas),
y confirmar Contraseia Nueva.
e El usuario ingresa los datos solicitados.
e Elsistema verifica que los datos sean correctos y notifica al usuario que
la contrasefa ha sido actualizada. (E-2, E-5, E-6).
Fin del flujo alterno A-3
A-4. Cerrar sesion
e El sistema cierra la sesion del usuario y muestra nuevamente la pagina
de acceso al sistema.
Fin del flujo alterno A-4

E-1: En caso de que no se ingrese un nombre de usuario el sistema notifica que
“El campo es obligatorio”.

E-2: En caso de que no se ingrese una contrasefa el sistema notifica que “El
campo es obligatorio”.

E-3: En caso de que el nombre de usuario y/o contrasefia sean incorrectos el
FLuJOS DE sistema mostrara el mensaje “Los datos de usuario son incorrectos”.

EXCEPCION E-4. En caso de que el correo electrénico no se encuentre registrado, el sistema
informa al usuario: “No se encontré el correo electronico”

E-5. En caso de que la contrasefia no cuente con el formato el sistema informa:
“La contrasefia es de minimo 6 caracteres”

E-6. En caso de que al confirmar la contrasefia no coincida con la nueva
contrasefia, el sistema notifica al usuario: “Los campos no coinciden”

POST-CONDICIONES No aplica

N-1. Se empleara el término usuario para hacer referencia a los tres distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno, Colaborador). En otras palabras, se dara
por asentado que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los tres
NoTAs perfiles en la redaccién del requerimiento correspondiente.

N-2 Después de que el usuario haya ingresado, si deja su sesion inactiva del
sistema por 30 minutos o mas, el sistema cerrara la sesion del usuario de manera
automatica.

Tabla 4.3 — Caso de uso: Acceder al Sistema
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CAso DE Uso GESTIONAR USUARIOS

ID. DEL CU 02 ‘ EsTADO ‘ EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora

ACTORES
PARTICIPANTES

Permite al administrador registrar o editar cuentas de usuarios, asi como sus

BREVE DESCRIPCION .
datos asociados.

Del proceso
1. El administrador debera contar con informacioén del usuario a registrar en
donde destaca: nombre de usuario, contrasefia a asignar y en caso de
PRE-CONDICIONES ser un responsable de proceso, a cuales procesos se asocia.
Del sistema
1. El administrador debe autenticarse con nombre de usuario y contrasefa
dentro del rol “administrador”.

El caso de uso comienza cuando el administrador selecciona la opcion gestionar
usuarios dentro del menu gestionar sistema.

El sistema muestra una lista con el nombre de usuario, los nombres, apellido
paterno, apellido materno, estado de usuario (1 activo y 0 inactivo) y la opcién
FLUJO PRINCIPAL de modificar el perfil del usuario.
» El administrador selecciona la opcion de Agregar un Nuevo Usuario
del médulo Gestionar Usuarios (A-1).
» El administrador selecciona la opcién de Modificar (Usuario) del
modulo Gestionar Usuarios (A-2).
El caso de uso termina.

A-1: Registrar Usuario
o El sistema solicita los datos a ingresar:

e Nombre. El sistema permite ingresar el dato. Debe tener un
maximo de 25 caracteres(E-1,E-7,E-8)

e Apellido Paterno. El sistema permite ingresar el dato. Debe
tener un maximo de 25 caracteres (E-2,E-7, E-8)

e Apellido Materno. El sistema permite ingresar el dato. Debe
tener un maximo de 25 caracteres (E-3, E-7, E-8).

e Correo electrénico. El sistema permite ingresar el dato. Debe

FLUJOS ALTERNOS tener un maximo de 80 caracteres (E-5, E-8). El sistema verifica
que es una estructura de correo (E-6). El sistema verifica que el
correo no esté registrado (E-14).

e Nombre de Usuario. El sistema permite ingresar el dato. (E-8)EI
sistema verifica que el dato no exista(E-13, E-16)

e Contraseia. El sistema permite ingresar el dato, conformado
por minimo 6 caracteres (E-9, E-10), maximo 12 caracteres (E-
11), Ademas de datos numeéricos, alfabéticos mayusculas,
minusculas o caracteres especiales.

o Repetir contrasena. El sistema permite ingresar el dato. Debe
coincidir con contrasena.(E-11)
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CAso DE Uso GESTIONAR USUARIOS

o Perfil. El sistema permite seleccionar el dato. Puede seleccionar
la opcién de Administrador, Auditor Interno, Colaborador
(Usuario) (E-4)

e Tipo de usuario. El sistema permite seleccionar el tipo de
usuario que se esta registrando. Puede seleccionar
Responsable o Colaborador.

e Procesos relacionados. El sistema permite elegir uno o mas
datos, que seran los procesos a los cuales se relaciona un
usuario de tipo Responsable (E-15)

e Status. Se refiere a que si el usuario aun labora en la
dependencia o no. El sistema permite elegir el dato. Debe
seleccionar activo o inactivo.(E-12)

e Elusuario da click en el boton Registrar Usuario.
e El sistema agrega el nuevo usuario
o El sistema re-direcciona al usuario a la pagina de gestionar usuarios
cuando el usuario se haya agregado correctamente.
Fin de flujo alterno A-1
A-2: Modificar Usuario
e El usuario selecciona el usuario a modificar

e Nombre. El sistema permite modificar el dato. Debe tener un
maximo de 25 caracteres(E-1, E-7, E-8)

e Apellido Paterno. El sistema permite modificar el dato. Debe
tener un méaximo de 25 caracteres (E-2,E-7,E-8)

e Apellido Materno. El sistema permite modificar el dato. Debe
tener un maximo de 25 caracteres (E-3, E-7, E-8)

o Perfil. El sistema permite seleccionar el dato. Puede seleccionar
la opcién de Administrador, Auditor Interno, Colaborador
(Usuario) (E-4)

e Procesos relacionados. El sistema permite elegir uno o mas
datos que seran los procesos a los cuales se relaciona un
usuario de tipo Responsable (E-15)

e Correo electrénico. El sistema permite modificar el dato. Debe
tener un maximo de 80 caracteres (E-5, E-8). El sistema verifica
que es una estructura de correo (E-6). El sistema verifica
ademas que el correo no esté registrado en el sistema (E-14)

e Nombre de Usuario. El sistema permite ingresar el dato. (E-8).
El sistema verifica que el dato no exista (E-13, E-16).

e Status. Se refiere a que si el usuario aun labora en la
dependencia o no. El sistema permite elegir el dato. Debe
seleccionar activo o inactivo.(E-12)

e El usuario selecciona la opcién “Registrar Cambios”.
e El sistema modifica el usuario
e El sistema re-direcciona a la pagina de gestionar usuarios cuando el
usuario se haya modificado correctamente.
Fin de flujo alterno A-2
E-1: el sistema notifica que el nombre debe ser de maximo 25 caracteres.
FLUJOS DE E-2: el sistema notifica que el apellido paterno debe ser de maximo 25
EXCEPCION caracteres.

E-3: el sistema notifica que el apellido materno debe ser de maximo 25
caracteres.
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CAso DE Uso GESTIONAR USUARIOS

E-4: el sistema notifica que el campo perfil no debe estar vacio.

E-5: el sistema notifica que el campo correo electrénico debe ser de maximo 80
caracteres.

E-6: el sistema notifica que el correo ingresado no es un correo valido.

E-7: el sistema notifica que el campo solo puede contener letras.

E-8: el sistema notifica que el campo es obligatorio.

E-9: el sistema indica el error debido a que la contraseia no cumple con el
minimo de caracteres requeridos.

E-10: el sistema indica el error debido a que la contrasefia excede el maximo
caracteres requeridos.

E-11: el sistema notifica que las contrasefias no coinciden.

E-12: el sistema notifica que el campo status no debe estar vacio.

E-13: el sistema notifica que el usuario ya existe.

E-14: el sistema notifica que el correo ya existe o esta registrado en el sistema.
E-15: el sistema notifica al usuario que debe seleccionar al menos una opcion
del campo procesos relacionados.

E-16: El sistema muestra el siguiente mensaje: “sélo se permiten letras sin
espacios” cuando el Administrador ingresa un nombre de usuario con espacios.
El sistema no permite registrar o actualizar el nombre de usuario hasta que se
ingrese un nombre sin espacios.

« Las modificaciones pertinentes deben quedar registradas (Actualizacion
exitosa del perfil).

POST-CONDICIONES S . .
« Los usuarios ingresados deben quedar registrados en el sistema con los datos

proporcionados.
NoTAS

Tabla 4.4 — Caso de uso: Gestionar Usuarios

CAso DE Uso GESTIONAR CATALOGOS
ID. DEL CU 03 ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO
Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
ACTORES usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de

causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada acciéon. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

PARTICIPANTES

Permite al administrador dar de alta y modificar registros(N-1) para cada uno de

BREVE DESCRIPCION . .
los catélogos con los que cuenta el sistema.

Del proceso

PRE-CONDICIONES Del sistema
1. El administrador debe ingresar al sistema con su correspondiente
nombre de usuario y contrasena.
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GESTIONAR CATALOGOS

FLUJO PRINCIPAL

El caso de uso comienza cuando el administrador selecciona la opcion de
Gestionar sistema y de manera subsecuente, la opcién de Gestién de Catalogos.

1. El sistema muestra una lista con todos los catalogos disponibles
divididos por secciones:

e Origen. El campo origen tiene los siguientes registros:
Auditoria Externa

Auditoria Interna

Quejas al Cliente

Procesos de la DCV

Revisién por la Direccion

Producto No Conforme

O 0OO0O0O0O0

e Tipo. El catalogo de Tipo contiene los siguientes registros:
o No conformidad
o Observaciones
o0 Oportunidad de Mejora

e Causa Raiz. El catalogo de Causa Raiz contiene los siguientes
registros:
0 Apego a procedimientos
o Cambios en el SGC
o Difusion
o Estrategia

e Proceso. El catadlogo de Proceso contiene los siguientes
registros:

Auditoria Interna

Administraciéon de Proyectos

Control de Documentos

Control de Registros

Desarrollo de Software

Evaluacion y Aprendizaje

Gestion de Servicios

Mejora Continua

No conformidades

Pruebas de Software

Revision por la Direccion

Recursos Humanos

Sistema de Gestion de Calidad

Voz del Cliente

O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0OOOOO

e Requisito de la Norma ISO. El catalogo de Requisitos Norma
ISO contiene los siguientes registros:
0 Requisitos generales

Requisitos de la documentacion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacién

Responsabilidad autoridad y comunicacion

O o0oOo0O0O0OO0
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Revision por la direccion

Provisién de recursos

Recursos humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo

Planificacion

Procesos relacionados con el cliente
Disefo y desarrollo

Compras

Produccion y prestacion del servicio
Control de los equipos de seguimiento y medicion
Generalidades

Seguimiento y medicion

Control del producto no conforme
Analisis de datos

Mejora

O0O0O0OO0O0OO0O0OO0OO0OO0OO0O0OO0OO0O

e Categoria. El catalogo de Categoria contiene los siguientes
registros:
0 Requisitos Generales del SGC

Responsabilidad de la Direccion

Gestion de Recursos

Realizacion del Producto

Medicién, Analisis y Mejora

[elNelNelNe]

e Proyecto

2. El administrador selecciona un catélogo.
3. El sistema muestra los registros del catalogo seleccionado.
4. El sistema muestra disponibles las siguientes opciones:
e Agregar un nuevo registro al catalogo (A-1).
e Modificar el nombre de un registro del catalogo (A-2).
5. El administrador termina con la gestién de catalogos.
El caso de uso termina.

A-1: El administrador agrega informacién en los siguientes campos:

1. Nombre del registro nuevo: El administrador introduce un registro
que puede tener entre 1 y 100 caracteres unicamente de tipo texto (E-
1) (E-3). Es un campo obligatorio para que se habilite la opcién de
agregar el nuevo registro (E-2).

2. Identificador del nuevo registro: El administrador debe agregar un
FLuJOS ALTERNOS acronimo del nuevo registro de tipo texto (E-2) (E-3) (E-5) (E-9).

El administrador selecciona agregar nuevo registro (E-4) (E-8).

Fin del flujo alterno A-1

A-2: El administrador selecciona un registro del catalogo actual y
selecciona la opcion de modificar registro
1. El sistema habilita la opcion de editar el registro seleccionado (E-6).
2. El administrador realiza los cambios pertinentes al nombre del registro
seleccionado.
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e Nombre reemplazante. El administrador debe proporcionar los
cambios al nombre anterior. Es un campo necesario para que
se habilite la opcion de confirmar cambios (E-1) (E-2) (E-3) (E-
4) (E-6).
3. El administrador selecciona la opcion de confirmar cambios (E-7).
Fin del flujo alterno A-2

E-1: El sistema muestra el mensaje: “Maximo de 100 caracteres autorizados”
cuando se detecta que la longitud excede los 100 caracteres. La opcion de
agregar el registro queda bloqueada hasta que se corrija el error.

E-2: El sistema muestra el mensaje: “Este campo es obligatorio” cuando se
detecta que no se ha proporcionado nombre al registro aun. La opcién de agregar
el registro queda bloqueada hasta que se ingrese un registro.

E-3: El sistema muestra el mensaje: “Solo letras” cuando se ingresan caracteres
numericos o especiales. La opcion de agregar el registro queda bloqueada hasta
que se corrija el error.

E-4: El sistema no agrega el nuevo registro debido a que la sesion de
Administrador se cierra cuando esta 30 minutos inactiva.

E-5: El sistema muestra el mensaje: “Maximo de 10 caracteres autorizados”
cuando se detecta que la longitud excede los 10 caracteres. La opcion de agregar
el registro queda bloqueada hasta que se corrija el error.

E-6: El administrador ha borrado el nombre anterior del registro y no proporciona
un nuevo nombre. La opcidn de confirmacién de cambios queda bloqueada hasta
que no se proporcione un nombre que reemplazara el del registro previo.

E-7: El sistema muestra el mensaje: “Actualizacién exitosa”.

E-8: El sistema muestra el mensaje: “No es posible agregar el registro: el
identificador ya esta registrado” cuando se ingresa un registro ya existente en el
sistema. La opcion de agregar el registro queda bloqueada hasta que se corrija
el error.

E-9: El sistema muestra el mensaje: “Formato no permitido” unicamente en el
campo de identificador del catalogo Requisito de la Norma ISO cuando se
ingresa un registro que no cumple con el formato establecido. La opcién de
agregar el registro queda bloqueada hasta que se ingrese el formato correcto
(numero. numero).

FLuJOS DE
EXCEPCION

« Tanto los nuevos registros, como las modificaciones quedaran reflejados en la

POST-CONDICIONES h
base de datos del sistema.

N-1 El término registro hace referencia a cada una de las opciones disponibles
que presenta un determinado catalogo. Por ejemplo; Para el catalogo tipo
correspondiente a Hallazgos, los registros son: No Conformidad, Mejora
Continua y Oportunidad de Mejora.

N-2: El sistema no muestra el campo de acrénimo o identificador en los catalogos
de Causa Raiz, Categoria y Proyecto porque se asigna de manera automatica.

NOTAS

Tabla 4.5 — Caso de uso: Gestionar Catalogos
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GESTIONAR HISTORIAL DE CAMBIOS

Ip. DEL CU

04 | ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

ACTORES
PARTICIPANTES

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

BREVE DESCRIPCION

Permite registrar o editar el historial de cambios del Sistema de Mejora
Continua.

PRE-CONDICIONES

Del proceso

Del sistema
El administrador debe ingresar al sistema con su correspondiente nombre de
usuario y contrasena.

FLUJO PRINCIPAL

El caso de uso comienza cuando el administrador selecciona la opcion gestionar
historial de cambios del menu gestionar sistema.

1. El sistema muestra las siguientes opciones:
e Agregar nuevo cambio(registro)
o Editar registro

2. El administrador selecciona una de las siguientes opciones:
e Agregar nuevo cambio(A-1).
o Editar registro(A-2).
El caso de uso termina.

FLUJOS ALTERNOS

A-1: Agregar nuevo cambio(registro)
1. El administrador registra un nuevo cambio(registro) llenando los
siguientes campos:
¢ Motivo del cambio(E-1) (E-4)
Version(E-1) (E-6)
Fecha(E-1)
e Autor del cambio(E-1) (E-5)
e Descripciéon(E-1) (E-4)
2. El administrador selecciona la opcion Actualizar.
3. Elsistema agrega el nuevo registro en el catalogo del historial de
cambios.

Fin del flujo alterno (E-3).
A-2: Editar registro
1. El sistema muestra los registros actuales del historial de cambios
2. El administrador selecciona la opcion editar registro del cambio que
desea modificar.
3. El sistema muestra los campos que el administrador puede modificar:
Motivo del cambio(E-1) (E-4)
Version(E-1) (E-6)
Fecha(E-1)
Autor del cambio(E-1) (E-5)
Descripcion(E-1) (E-4)

®Po0TO
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4. El administrador realiza cambios a los datos requeridos y selecciona la
opcion Actualizar.
5. El sistema actualiza los datos modificados en la misma seccion del
catélogo del historial de cambios.
Fin de flujo alterno A-2

E-1: El sistema muestra el mensaje: “Este campo es obligatorio” cuando se
detecta que el campo se encuentra vacio. La opcién de agregar cambio queda
bloqueada hasta que se ingrese informacion en ese campo.

E-2: El sistema muestra el mensaje: “Fecha no valida. Utiliza el formato YYYY-
MM-DD” cuando se detecta que el campo no cumple con el formato de fecha
establecido. La opcion de agregar el registro queda bloqueada hasta que se
ingrese una fecha con el formato correcto.

E-3: El sistema muestra el mensaje: “Version agregada correctamente” cuando
se agrega un nuevo cambio (registro) de manera exitosa.

E-4: El sistema muestra el mensaje: “Maximo de 200 caracteres autorizados”
cuando se detecta que se ha introducido una cadena de texto mayor a 200
caracteres. La opcién de agregar cambio queda bloqueada hasta que se ingrese
una cadena de texto menor o igual a 200 caracteres en ese campo.

E-5: El sistema muestra el mensaje: “Maximo de 50 caracteres autorizados”
cuando se detecta que se ha introducido una cadena de texto mayor a 50
caracteres. La opcién de agregar cambio queda bloqueada hasta que se ingrese
una cadena de texto menor o igual a 50 caracteres en ese campo.

E-6: El sistema muestra el mensaje: “Formato no permitido” cuando se detecta
que se ha introducido un formato diferente al establecido (numero. nimero). La
opcién de agregar o editar cambio queda bloqueada hasta que se ingrese el
formato permitido.

FLUJOS DE
EXCEPCION

« Las modificaciones pertinentes deben quedar registradas (Actualizacién
exitosa del registro).

« Las nuevas versiones deben quedar registradas en el sistema con los datos
proporcionados.

POST-CONDICIONES

NoTAS

Tabla 4.6 — Caso de uso: Gestionar Historial de Cambios

CAso DE Uso GESTIONAR HALLAZGO

ID. DEL CU 05 ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna. Asi mismo, puede generar el reporte de
una auditoria y consultar las acciones asociadas a cierto hallazgo de auditoria.
Puede consultar los diferentes indicadores de mejora.

ACTORES
PARTICIPANTES
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Permite la creacién, modificacién o consulta de los hallazgos ademas de las
acciones y tareas asociadas al hallazgo, que han sido detectados en auditorias,
procesos, quejas del cliente o revisiones por la direccién para su posterior
seguimiento, de acuerdo con el perfil correspondiente.

BREVE DESCRIPCION

Del Proceso
e Se debe tener la informacién del hallazgo a registrar a partir de haberse
realizado una auditoria, un proceso, ademas de quejas del cliente y
revisiones con la direccion. Asi mismo, se debe de contar con
informacioén de las acciones a registrar para un hallazgo, asi como sus
PRE-CONDICIONES . 9 P g
respectivas tareas
Del Sistema
o El Administrador o Auditor Interno debe ingresar al sistema con usuario
y contrasefia.

Este caso de uso comienza cuando el Administrador o el Auditor Interno ingresa
al sistema, y selecciona la opcién de Registro de Hallazgos, donde
dependiendo de su rol se mostrara una pantalla para el registro de alguna de las
siguientes opciones.

¢ Registro de Auditoria(A-1). Permite el registro de una auditoria interna
en el sistema y sdélo esta disponible para el Auditor Interno, siendo la
pantalla que se muestra por default para dicho usuario.

e Registrar Hallazgo. (A-2)

Permite el registro de hallazgos ya sea por parte del Administrador o Auditor

Interno. En el caso de que el Auditor Interno desee registrar hallazgos, sélo

se le permite registrar hallazgos de origen “Auditoria interna”. Es la pantalla

que se muestra por default para el Administrador.

Termina caso de uso.

FLUJO PRINCIPAL

A-1 Registro de Auditoria
1.- El Auditor Interno debe de proporcionar la siguiente informacion:
e Periodo de la auditoria
Indica la fecha de inicio y fecha de finalizacion previstas para
la auditoria. Por defecto el sistema muestra la fecha actual del
sistema. Se tienen que llenar los siguientes campos:
¢ Inicio
Fecha de inicio prevista para la auditoria (E-1). La fecha
debe de cumplir con el formato
FLUJOS ALTERNOS YYYY-MM-DD(E-9)
¢ Fin
Fecha de finalizacion prevista para la auditoria (E-1). La
fecha debe de cumplir con el formato
YYYY-MM-DD(E-9)

e Auditoria
Campo de texto para indicar el nombre y descripcion de la
auditoria a realizar (E-1, E-2).
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e Procesos Auditados

Campo de texto para indicar el nombre de los diferentes
procesos que seran auditados. . Es un campo obligatorio (E-1,
E-2).

e Auditor Lider

Nombre del usuario que sera el auditor lider. El sistema
despliega un catalogo de todos los usuarios disponibles en el
sistema, el auditor debera seleccionar una opcién.(E-1)

o Equipo de Auditores

El sistema permite elegir uno 0 mas usuarios de un catalogo

de todos los usuarios disponibles que seran los integrantes del

equipo de auditoria. (E-1, E-4). Agregado un usuario el sistema

despliega su nombre junto con un botdn con la opcion eliminar

para borrarlo del equipo de auditores.

2.-El auditor ingresa los datos e informacién requeridos y selecciona el botén
Registrar Auditoria (E-3).

3.- Se muestra en pantalla un mensaje de confirmacién con el texto “La
informacion de auditoria se ha registrado correctamente”. (E-5)

4 .- El sistema despliega un botdn con la opcion “Registrar Hallazgos” (A-2)

Fin de flujo alterno A-1

A-2 Registrar Hallazgo
Este flujo es opcional para el Auditor Interno ya que puede realizar este flujo
posteriormente viniendo desde Consulta de Auditoria (CU-08 A-12). (N-6)

1. El usuario (N-1) debe proporcionar la siguiente informacion:
e Origen.
Se refiere a la fuente a partir de la cual se detecté el hallazgo.
(E-1)
Las opciones a elegir son:
Auditoria externa.
Auditoria interna (Sdlo disponible para auditor).
Quejas del cliente.
Procesos de la DCV.
Revisién por la Direccion.
Producto No Conforme
Para el Auditor Interno solo esta disponible la opcioén
“Auditoria interna”.
e Tipo
Tipo de hallazgo (E-1). Las opciones que el sistema permite
al usuario elegir son:
¢ No conformidad.
e Observaciones.
e Oportunidad de mejora.

e Aio
Afo de registro del hallazgo en donde se ingresa el dato en
formato  de cuatro digitos. (E-1, E-12)
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e Acrénimo
Acrénimo del hallazgo, donde el sistema asigna un identificador
valido para el hallazgo(N-2) (E-1). Es necesario ingresar el
numero del hallazgo de forma manual (E-7)
o Descripcion.
Descripcion del hallazgo a registrar (E-1, E-10)
¢ Numero de auditoria
Numero de auditoria externa. Este campo sélo esta disponible
para hallazgos con origen Auditoria Externa(N-5) (E-1, E-8).
e Proyecto
Proyecto al cual se asocia el hallazgo. Este campo sélo esta
disponible para hallazgos con origen Quejas del Cliente o
Producto No Conforme(E-1)
e Proceso
Procedimiento al cual se asocia el hallazgo. Este campo sélo
esta disponible para hallazgos con origen Procesos de la DCV
(E-1). Las opciones a elegir son:
e Auditoria Interna.
¢ Administracion de Proyectos.
¢ Analisis de Requerimientos.
e Control de Documentos
e Control de Registros
¢ Disefio de Software
e Desarrollo de Software
e Gestion de Servicios
e Mejora Continua
¢ No Conformidades
e Pruebas de Software
¢ Revision por la Direccién
e Recursos Humanos
¢ Sistema de Gestion de Calidad
e Voz del Cliente
e Ciclo de Mejora:
Numero de ciclo de mejora. Este campo sélo esta disponible
para hallazgos con origen Procesos de la DCV(N-5)(E-1, E-8)
e Numero de Sesion:
Este campo solo estd disponible para hallazgos con origen
Revision por la Direccion(N-5) (E-1, E-8)
¢ Requisito de la Norma ISO
Numero de requisito ISO a la cual se relaciona el hallazgo. Este
campo solo esta disponible para el Auditor Interno. Las opciones
son:
¢ 4.1- Requisitos Generales
¢ 4.2- Requisitos de la documentacion
¢ 5.1- Compromiso de la direccién
¢ 5.2- Enfoque al cliente
¢ 5.3- Politica de calidad
¢ 5.4- Planificacién
¢ 5.5- Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
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¢ 5.6- Revision por la direccion
¢ 6.1- Provision de recursos

¢ 6.2- Recursos Humanos

¢ 6.3- Infraestructura

¢ 6.4- Ambiente de trabajo

¢ 7.1- Planificacién

e 7.2- Procesos relacionados con el cliente.

¢ 7.3- Disefo y desarrollo
e 7.4- Compras
¢ 7.5- Produccioén y prestacion del servicio

¢ 7.6- Control de los equipos de seguimiento y medicion.

¢ 8.1- Generalidades
¢ 8.2- Seguimientos y medicion
¢ 8.3- Control del producto no conforme
¢ 8.4- Analisis de datos
¢ 8.5- Mejora
e Categoria

Categoria dentro de la cual se puede clasificar el hallazgo. Este
campo solo esta disponible para el Auditor Interno. Las

opciones son:

e Requisitos Generales del SGC
Responsabilidad de la direccién
Gestion de Recursos
Realizacion del producto.
Medicién, Analisis y Mejora
e Procedimiento

Proceso dentro al cual pertenece el hallazgo. Este campo sdlo
esta disponible para el Auditor Interno Las opciones son las

mismas que el campo de Proceso
e Observaciones.

Campo de texto para indicar las observaciones encontradas o
a considerar para el hallazgo. Este campo sélo esta disponible

para el Auditor Intern

2.- El usuario ingresa la informacién del hallazgo y da click en el boton de

Registrar Hallazgo (N-8 ) (E-6)

3.- Se muestra en pantalla el mensaje de confirmacion “La informacién del
hallazgo se ha registrado exitosamente”y un botén con la opcién de que el
usuario registre el Analisis del Hallazgo(sélo para Administrador) o un botén
con la opcion de generar el Reporte de Hallazgos (sélo para el Auditor y
solo si el registro de hallazgos se esta realizando inmediatamente después

de registrar una auditoria).(A-3)
Fin de flujo alterno A-2

A-3 Registro de Analisis del Hallazgo

El registro del analisis del hallazgo es opcional ya que puede realizar este flujo
posteriormente viniendo desde Consulta de Hallazgos (CU-8 A1), asi mismo, si
el usuario ya registré la causa raiz se mostrara este formulado pero con los datos
debidamente llenados . Este flujo so6lo estd disponible para el rol de

Administrador.
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1.- Se solicita la siguiente informacion:

e Fecha de Analisis

Representa la fecha en que se realizé el analisis de causa raiz.
Por defecto incluye la fecha actual del sistema, aunque es
posible ingresar la fecha seleccionandola del botén calendario
o ingresandola de forma manual en formato YYYY-MM-DD (E-
1, E-9).

¢ Participantes

Es posible agregar uno o mas participantes involucrados en el
analisis del hallazgo (E-1, E-4). Una vez agregado un usuario
el sistema despliega su nombre en pantalla, asi como la opcién
de eliminarlo del equipo de participantes.

Si el hallazgo es de tipo No Conformidad u Observaciones se muestran los datos
correspondientes al “Analisis de Causa Raiz”. Se pueden agregar una o mas
causas raices(N-3).

e Tipo

Tipo de causa raiz (E-1). Se despliegan las opciones:
Apego a procedimientos
Cambios en el SGC
Estrategia

Difusion

ISO 9001:2008

Madurez del SGC

Personas

Procedimientos

Procesos

Recursos

Verificaciones y validaciones

e Causa raiz
Se ingresa una descripcion de la causa raiz, con una longitud
maxima de 1000 Caracteres. (E-1, E-14).

2.- El usuario selecciona el boton “Registrar Analisis”.

3.- Se muestra el mensaje de confirmacion “La informacién de analisis del
hallazgos se ha registrado exitosamente” y un botédn con la opcién de
“Registrar Accion”(Este botdn sélo aparece cuando se esta registrando el
analisis desde Registro de Hallazgo)(E-11)(A-4)

Fin de flujo alterno A-3
A-4 Registro de Accién
El registro de la accion al momento de registrar el hallazgo es opcional, ya que

se puede realizar este flujo posteriormente viniendo desde Consulta de Hallazgo
(CU-8 A-9). El usuario puede registrar una o mas acciones asociadas al hallazgo.
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1.-Se solicita la siguiente informacion:

oTitulo
Descripcién de la accion a registrar (E-1, E-14)

oTipo de accion.
Tipo de accion a registrar en el sistema (E-1). Se despliegan
las siguientes opciones:
e Accion Preventiva.

Accion Correctiva.

Accion de Mejora.

Correccion.

Accion SGC.

¢ Justificacion

Sdlo aplica cuando el tipo de accidn es “Correccion”, ya que las

acciones de correccion requieren de una justificacion para ser
revisadas. (E-1,E-14)

¢ Aiio

ARo de registro de la accion. Por defecto el sistema muestra el
afo en curso, que es el afio de registro de la accion.(E-1, E-12)

« Responsable del proceso asociado.

Se selecciona un usuario activo del sistema, el cual sera el
responsable del proceso asociado (E-1)

eResponsable de Seguimiento SGC.

Es el usuario que sera responsable de dar seguimiento a la
accion. Se puede seleccionar s6lo un usuario de la lista de
usuarios activos del sistema. (E-1)

eEstado

Es el estado actual de la accién.

Las opciones a elegir son:

e Pendiente.
e Atendido.
Por default al momento de registrar la accién el estado es Pendiente.

e Numero

Es el numero que tendra la accion, siendo un consecutivo de
acuerdo al numero de acciones registradas en el sistema. El
sistema lo genera por default.

2. El usuario selecciona el botén Registrar Accién (E-13).

3. Se muestra la informacion de la accién registrada en una tabla de
acuerdo a los datos ingresados: numero, titulo, tipo, responsable de
proceso, responsable de seguimiento. Asi mismo, por cada accién se
muestra un botdn de Registro de Tarea(A-5) y Editar (N-4). Es
importante mencionar que éste sélo se esta disponible cuando se realiza
el registro de accion desde Registro de Hallazgos y no desde Consulta
de Hallazgos

Fin de flujo alterno A-4
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A-5 Registrar Tarea.

El registro de tareas asociadas a la accion es opcional al momento de haber
realizado el registro de un hallazgo, ya que se puede realizar posteriormente
viniendo desde Consulta de Hallazgos (CU-08 A-8) o desde Consulta de Accién.
Sélo esta disponible para el administrador.

1.- Se solicita la siguiente informacion

e Tarea.

Campo de texto con una breve descripcion de la tarea a
registrar.(E-1, E15)

e Fecha compromiso.

Permite elegir la fecha de compromiso para cumplir con la
tarea. Por defecto el sistema despliega la fecha actual. (E-1,
E-9).

¢ Responsable.

Responsable de cumplir con la tarea, se compone de un listado
de colaboradores vigentes. (E-1).

e Proceso
Proceso al cual esta relacionada la tarea (E-1). Se compone
de las siguientes opciones:
¢ Auditoria Interna.
Administracién de Proyectos.
Analisis de Requerimientos.
Control de Documentos
Control de Registros
Disefio de Software
Desarrollo de Software
Gestién de Servicios
Mejora Continua
No Conformidades
Pruebas de Software
Revision por la Direccion
Recursos Humanos
Sistema de Gestion de Calidad
e Voz del Cliente
e Observaciones,
Campo opcional, en caso de que sea necesario hacer alguna
anotacioén adicional relacionada con la tarea.

2.- El usuario selecciona el boton Agregar Tarea.

3.- Se despliega en pantalla una tabla que contiene informacion sobre la tarea
recientemente registrada: numero de tarea, titulo, fecha compromiso,
responsable. Adicionalmente se despliega un botén por tarea para editar y para
eliminar la tarea recientemente registrada(N-7)

Fin de flujo alterno A-5
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E-1 El usuario debe seleccionar una opcién o ingresar un dato, en caso contrario
se muestra el siguiente mensaje “Este campo es obligatorio”.

E-2 El usuario excede el numero maximo de caracteres permitidos en el campo,
que es de 2000. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de 2000
caracteres autorizados”

E-3 No se ha registrado ningun participante dentro del equipo de auditoria, por
lo que se muestra el mensaje en pantalla “Es necesario registrar equipo de
auditoria”.

E-4 El usuario agrega a un mismo participante mas de una vez, por lo que se
muestra el siguiente mensaje “No puedes agregar dos usuarios con el mismo
nombre”

E-5 No fue posible registrar correctamente el equipo de auditoria en el sistema,
por lo que se muestra el mensaje “Error al registrar equipo de auditoria interna”

E-6 El hallazgo no fue correctamente registrado, se muestra el mensaje en
pantalla “No fue posible registrar el hallazgo”.

E-7 El acrénimo del hallazgo no cumple con el formato requerido. Se muestra el
siguiente mensaje “Formato de acrénimo no valido”.

E-8 El campo solo acepta numeros en caso contrario se muestra el mensaje
“Soélo numeros”

E-9 El campo de fecha no cumple con el formato requerido, por lo que se muestra
el mensaje “Fecha no valida. Utiliza el formato YYYY-MM-DD”.

E-10 El usuario excede el nUmero maximo de caracteres permitidos en el campo,
que es de 3000. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de 3000
caracteres autorizados”

E-11 El usuario no registr6 cuando menos una causa raiz (es caso de que
aplique) y/o no agregd ningun participante por lo que se muestra el mensaje “Es
necesario ingresar una causa raiz o registrar participantes”

E-12 El afio del campo no cumple con la longitud permitida y/o con un formato
valido mostrandose el mensaje “Formato invalido - Longitud no permitida”

E-13 Ocurrié un error en el sistema al registrar la accién mostrandose el mensaje
“Ocurrié un error al ingresar registro”

E-14 El usuario excede el nUumero maximo de caracteres permitidos en el campo,
que es de 1000. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de 1000
caracteres autorizados”

E-15 El usuario excede el nUmero maximo de caracteres permitidos en el campo,
que es de 500. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de 500
caracteres autorizados”

FLuUJOS DE
EXCEPCION

Se registran nuevos hallazgos, analisis de causas raices, tareas y acciones. Asi

POST-CONDICIONES e :
como una auditoria por parte del Auditor Interno.

N-1 Se empleara el término usuario para hacer referencia a los dos distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno). En otras palabras, se dara por asentado
que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los dos perfiles en la
redaccion del requerimiento correspondiente.

NoOTAS C - , . .
N-2 La conformacién del acréonimo del hallazgo varia dependiendo del origen de
éste. La estructura basica y comun del acronimo contiene el afio, las iniciales del
origen del hallazgo o acrénimo del proceso(para hallazgos que tienen como
origen procesos de la DCV), iniciales del tipo de hallazgo y su niumero, siendo la
siguiente:
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ANO_ “ORIGEN o PROCESO”_XYZ_TIPO_NUMERO.
Ejemplo:
“2011_AE_XYZ_OBS_NUM” 6 “2011_AP_XYZ_OBS_NUM”

Los prefijos para cada origen son:
Al- Auditoria Interna.

AE- Auditoria Externa.

QC- Quejas del Cliente.

DCV- Procesos de la DCV.

RD- Revision por la Direccion.
PNC- Producto No Conforme.

Los prefijos para cada tjpo son:
OBS- Observacion.

NC- No Conformidad.

OM- Oportunidad de Mejora.

Dependiendo del origen el campo XYZ podra tomar diferentes valores, su valor
dependera de cada origen:
e Al- Auditoria Interna: el campo XYZ toma un valor numérico que indica
el numero de auditoria interna al cual se asocia el hallazgo.
o AE- Auditoria Externa: el campo XYZ toma un valor numérico que indica
el numero de auditoria externa al cual se asocia el hallazgo
¢ QC- Quejas del Cliente: el campo XYZ toma un valor alfanumérico que
es identificador del proyecto al cual se asocia el hallazgo.
e DCV- Procesos de la DCV: el campo XYZ toma un valor numérico que
es el numero de ciclo de mejora al cual se asocia el hallazgo.
e RD- Revision por la Direccion: el campo XYZ toma un valor numérico
que es el numero de sesion al cual se asocia el hallazgo
e PNC- Producto no conforme: el campo XYZ toma un valor alfanumérico
que es identificador del proyecto al cual se asocia el hallazgo.

NUM: se refiere al numero del hallazgo y debe ser ingresado de forma manual,
aceptando en ese apartado s6lo nimeros

N-3 El usuario puede eliminar una o mas causas raices registradas. Al
seleccionar el botdn con la opcidn eliminar, ésta se elimina de forma automatica.
N-4 El usuario puede editar cualquier accién que haya sido previamente
registrada. Cuando se selecciona la opcion editar, automaticamente se muestra
en pantalla la informacién ingresada de la accién para ser editada. El usuario
puede cancelar la edicion de la accion en cualquier momento, seleccionando el
botén Cancelar Edicion.

N-5 Para homologar los registros y consultas. Este campo sdélo acepta nimeros
y ademas éste no puede comenzar con cero, como seria 01, si se da el caso se
despliega un mensaje “Formato no valido”

N-6 Si el Auditor Interno es la persona que esta registrando hallazgos, ademas
de poder registrar varios hallazgos de forma simultanea para una auditoria, si
esta registrando hallazgos inmediatamente después de registrar la auditoria y no
desde Consulta de Auditoria, se le mostrara una tabla en pantalla con la
informacion basica de los hallazgos registrados y se le dara la opcidn de generar
el reporte de hallazgos y auditoria en formato Excel (.xIs).
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N-7 La opcion para editar y eliminar tarea posterior a su registro sélo esta
disponible cuando se estan registrando tareas desde Registro de Hallazgos. Si
el usuario selecciona editar tarea, se debera desplegar la informacién en pantalla
de la tarea seleccionada para su edicidon, se puede cancelar la edicion
seleccionando el boton Cancelar Edicién. Adicionalmente se puede eliminar una
tarea seleccionando la imagen que hace referencia a eliminar, la tarea se
eliminara permanentemente del sistema.

N-8 Por defecto cuando se registra un hallazgo, su estado es pendiente. Sin
embargo cuando éste cuenta con una accién ya sea registrada o asociada el
sistema cambia su estado de forma automatica a En Atencion.

Tabla 4.7 — Caso de uso: Gestionar Hallazgo

CAso DE Uso CONSULTAR POR PROCESO

ID. DEL CU 06 | ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna. Asi mismo, puede generar el reporte de
una auditoria y consultar las acciones asociadas a cierto hallazgo de auditoria.
Puede consultar los diferentes indicadores de mejora.

ACTORES
PARTICIPANTES

Colaborador: es el perfil de usuario que tiene los permisos para consultar las
tareas pendientes por procesos, los diferentes indicadores de mejorar del
sistema, asi como las tareas pendientes o terminadas en donde haya sido
asignado.

BREVE DESCRIPCION Permite al usuario (N-1) realizar consultas por proceso.

Del proceso
1. El usuario debe de tener en cuenta el nombre del proceso que quiere
consultar.

PRE-CONDICIONES Del sistema

1. Debe existir al menos un proceso con sus respectivas tareas en la base
de datos del sistema.

2. El usuario debe ingresar al sistema con su correspondiente nombre de
usuario y contrasefa.

El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion consulta Por

proceso del menu consultas.

FLUJO PRINCIPAL ; . . . :

1. El sistema permite al usuario seleccionar el tipo de consulta que desea
realizar, mostrando las siguientes opciones:
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e Tareas por proceso (A-1). El sistema permite al usuario consultar
las tareas que estan involucradas por cada proceso.

e Grafica de pendientes por proceso (A-2). El sistema permite al
usuario visualizar un grafico, el cual incluye las tareas pendientes
por cada proceso, asi como elegir qué procesos desea que
aparezcan en la grafica.

o Reporte de pendientes de todos los procesos (A-3). El sistema
permite al usuario visualizar el reporte de todos los pendientes de
todos los procesos.

Termina caso de uso.

FLUJOS ALTERNOS

A-1. Tareas por proceso

1. El usuario selecciona el tipo de proceso(N-3)
2. El sistema muestra las tareas del proceso u opcion seleccionada,
mostrando para cada una de ellas los siguientes campos(E-1):
=  Proceso. Muestra el nombre del proceso que se esta consultando.
= Numero de accion. Identificador de la accion que dio origen a la
tarea.
= Tarea. Breve descripcién de la tarea relacionada al proceso.
= Estado. Muestra el estatus de la tarea(N-4), el cual puede ser:
= Terminada
= Pendiente
= Fecha compromiso: Fecha en la que el colaborador se ha
comprometido a finalizar la tarea pendiente.
= Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) y apellidos de
la persona responsable de validar que la tarea se lleve a cabo
correctamente.
3. El sistema permite imprimir el reporte de la vista actual.

Termina Flujo Alterno A-1.
A-2. Grafica de pendientes por proceso (N-3)

1. El sistema muestra una gréfica de barras de las tareas pendientes y
terminadas por proceso(N-4). La grafica muestra el acronimo de los
procesos contra el niUmero de tareas.

2. El usuario puede visualizar el total de tareas de cada proceso y también
puede identificar el nUmero de tareas pendientes y/o terminadas(N-4) de
cada proceso al mover el puntero sobre la barra de cada proceso.

3. Elusuario puede seleccionar el estado de las tareas que desea visualizar
dando click en una o ambas de las siguientes opciones (N-4):
= Tareas pendientes
= Tareas terminadas

Termina Flujo Alterno A-2.
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A-3. Reporte de pendiente de todos los procesos

1. El sistema muestra un reporte con las tareas pendientes de todos los
procesos, estos procesos se mostraran en forma alfabética de la A a la
Z, considerando el acrénimo del proceso.
2. Elreporte mostrara la fecha del dia en que se emite la consulta.
3. Por cada proceso se tienen desglosadas sus tareas correspondientes.
El sistema muestra los siguientes datos para cada uno de los procesos
y sus correspondientes tareas:
= Acrénimo y nombre del proceso. Se especifican las siglas del
proceso, seguido del nombre completo del proceso.
» Tarea. Breve descripcion de la tarea(s) relacionada(s) al proceso.
= Fecha compromiso. Fecha en que el colaborador se compromete a
terminar la tarea pendiente.
= Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) y apellidos de
la persona responsable de validar que la tarea se lleve a cabo
correctamente.
» Estado: Muestra el estatus de la tarea, el cual sera pendiente.
4. El sistema permite imprimir el reporte de la vista actual.
Termina Flujo Alterno A-3.

FLuJOS DE E-1: El sistema muestra el mensaje: “Sin Tareas” cuando no se tienen tareas
EXCEPCION asociadas al tipo de proceso consultado.
POST-CONDICIONES No aplica

N-1: Se empleara el término Usuario para hacer referencia a los tres distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno, Colaborador). En otras palabras, se dara
por asentado que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los tres
perfiles en la redaccién del requerimiento correspondiente.

N-2: El sistema muestra en cada barra las tareas terminadas y/o las tareas
pendientes.

N-3: El catalogo de procesos contiene los siguientes registros:

Todos

Auditoria Interna(Al)

Administracién de Proyectos(AP)

Andlisis de Requerimientos(AR)

Control de Documentos(CD)

Control de Documentos y Registros(CDR)

Control de Registros(CR)

Disefio de Software(Dl)

Desarrollo de Software(DS)

Evaluacion y Aprendizaje(EA)

Gestion de Servicios(GS)

Mejora Continua(MC)

No conformidades(NC)

Pruebas de software(PS)

Revisién por la Direccién(RD)

Recursos Humanos(RH)

Sistema de Gestion de Calidad(SGC)

Voz del Cliente (VC)

N-4: Las tareas Terminada se encuentran en color verde y las tareas Pendiente
se encuentran en color rojo.

NoTAs

Tabla 4.8 — Caso de uso: Consultar por Proceso
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ID. DEL CU

07 | ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

ACTORES
PARTICIPANTES

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna. Asi mismo, puede generar el reporte de
una auditoria y consultar las acciones asociadas a cierto hallazgo de auditoria.
Puede consultar los diferentes indicadores de mejora.

Colaborador: es el perfil de usuario que tiene los permisos para consultar las
tareas pendientes por procesos, los diferentes indicadores de mejorar del
sistema, asi como las tareas pendientes o terminadas en donde haya sido
asignado.

BREVE DESCRIPCION

Permite al usuario (N-1) seleccionar su nombre con lo cual puede ver informacion
relacionada con sus tareas pendientes o tareas terminadas.

PRE-CONDICIONES

Del proceso
1. El usuario debe tener en cuenta el nombre del colaborador a consultar.

Del sistema
1. El usuario debe ingresar al sistema con su correspondiente nombre de
usuario y contrasefa.

El caso de uso inicia cuando el usuario ingresa al médulo consulta por
colaborador.
1. El sistema muestra los campos de Nombre del colaborador y el campo
tipo de tareas.
2. El usuario selecciona el Nombre del colaborador (E-1).
3. El usuario selecciona el tipo de tareas(E-1) del siguiente menu de

FLUJO PRINCIPAL opciones:
e Ver tareas Pendientes (A-1) (E-2).
e Ver tareas Terminadas (A-2) (E-3).
e Ver Todas las tareas (A-3) (E-4).
Termina caso de uso
A-1 Ver tareas Pendientes
1. El sistema muestra el nombre del colaborador, el tipo de tareas y las
actividades pendientes del colaborador seleccionado, mostrando los
siguientes datos:
FLUJOS ALTERNOS

0 No. Accion. Muestra el numero de accidon que dio origen a la
tarea.

0 Proceso. Muestra las letras iniciales correspondientes al
proceso que se esta consultando.

0 Tarea. Breve descripcion de la tarea relacionada al proceso.
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0 Fecha compromiso: Fecha en la que el colaborador se ha
comprometido a finalizar la tarea pendiente.

0 Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) vy
apellidos de la persona responsable de validar que la tarea se
lleve a cabo correctamente.

o0 Estado.(Pendiente) (N-2)

2. El sistema permite generar un reporte de la informacién (No. Accién,
Proceso, Tarea, Fecha compromiso, Responsable, Estado)
mostrada en la consulta.

Termina flujo alterno A-1
A-2 Ver tareas Terminadas

1. El sistema muestra el nombre del colaborador, el tipo de tareas y las
actividades terminadas del colaborador seleccionado mostrando los
siguientes datos:

o] No. Accién. Muestra el nimero de accion que dio origen a
la tarea.

o] Proceso. Muestra las letras iniciales correspondientes al
proceso que se esta consultando.

o] Tarea. Breve descripcion de la tarea relacionada al
proceso.

o] Fecha compromiso: Fecha en la que el colaborador se ha
comprometido a finalizar la tarea pendiente.

o] Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) y
apellidos de la persona responsable de validar que la tarea
se lleve a cabo correctamente.

o] Estado.(Terminada) (N-2)

2. El sistema permite generar un reporte de la informacién (No. Accion,
Proceso, Tarea, Fecha compromiso, Responsable, Estado)
mostrada en la consulta.

Termina flujo alterno A-2
A-3 Ver Todas las tareas

1. Elsistema muestra el nombre del colaborador, el tipo de tareas y las
actividades terminadas del colaborador seleccionado mostrando los
siguientes datos:

0 No. Accién. Muestra el numero de accién que dio origen a la
tarea.

0 Proceso. Muestra las letras iniciales correspondientes al
proceso que se esta consultando.

o Tarea. Breve descripcion de la tarea relacionada al proceso.

o Fecha compromiso: Fecha en la que el colaborador se ha
comprometido a finalizar la tarea pendiente.
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0 Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) y
apellidos de la persona responsable de validar que la tarea
se lleve a cabo correctamente.

o Estado.(Pendiente y Terminada) (N-2)

2. El sistema permite generar un reporte de la informacion (No. Accién,
Proceso, Tarea, Fecha compromiso, Responsable, Estado)
mostrada en la consulta.

Termina flujo alterno A-3

FLuUJOS DE
EXCEPCION

E-1: El sistema muestra el mensaje: “Este campo es obligatorio” cuando el
usuario no ha seleccionado una opcioén del campo actual.

E-2: El sistema muestra el mensaje: “No tiene tareas pendientes” cuando el
usuario no tiene tareas pendientes asignadas.

E-3: El sistema muestra el mensaje: “No tiene tareas terminadas” cuando el
usuario no tiene tareas terminadas asignadas.

E-4: El sistema muestra el mensaje: “No tiene tareas pendientes ni tareas
terminadas” cuando el usuario no tiene tareas pendientes ni terminadas
asignadas.

POST-CONDICIONES

El sistema muestra la consulta por colaborador.

NOTAS

N-1: Se empleara el término Usuario para hacer referencia a los tres distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno, Colaborador). En otras palabras, se dara
por asentado que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los tres
perfiles en la redaccién del requerimiento correspondiente.

N-2: Las tareas “pendiente” estan asignadas con color rojo y las tareas
“terminada” estan asignadas con color verde.

Tabla 4.9 — Caso de uso: Consultar por Colaborador

CAso DE Uso

CONSULTAR SEGUIMIENTO DE PROCESOS

ID. DEL CU

08 | ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

ACTORES
PARTICIPANTES

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna. Asi mismo, puede generar el reporte de
una auditoria y consultar las acciones asociadas a cierto hallazgo de auditoria.
Puede consultar los diferentes indicadores de mejora.

BREVE DESCRIPCION

Permite al usuario (N-1) realizar consultas de seguimientos de procesos.

PRE-CONDICIONES

e Del proceso:
El usuario debe de tener asignada una cuenta.

e Del sistema:
El usuario debe de iniciar sesion y tener su cuenta activa.
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FLUJO PRINCIPAL

El caso de uso inicia cuando el usuario selecciona la opcion “Seguimiento y
gestion”.

1. El sistema permite al Administrador seleccionar una de las siguientes
opciones:
e Consulta de Hallazgos (A-1).
e Consulta de Acciones (A-2).
e Consulta de Tareas (A-3).
e El sistema permite al Auditor Interno seleccionar alguna de las
siguientes opciones:
e Consulta de Auditoria (A-12)
¢ Consulta de Hallazgos (A-1)
e Consulta de Acciones (A-2)

Termina caso de uso.

FLUJOS ALTERNOS

A-1. El usuario selecciona la opcién Consulta de Hallazgos.

1) El sistema permite realizar busquedas mediante los siguientes
parametros(N-2):
e Origen(N-6). El origen es la accidon mediante la cual fue
identificado el hallazgo, puede ser :
e Todos
¢ Auditoria externa
o El sistema muestra el campo de Numero de auditoria.
El catalogo Ndmero de auditoria contiene los
siguientes registros:

= Todos
= Numeros de auditorias externas registradas
(E-1)

e Auditoria interna
o Elsistema muestra el campo de Auditoria, es el inico
origen disponible para el Auditor Interno. El
catdlogo de Auditoria contiene los siguientes

registros:
= Todos
= Nombre de auditorias internas registradas (E-
1)

¢ Quejas del cliente
o El sistema muestra el campo de Proyecto. El catélogo
de Proyecto contiene los siguientes registros:
= Todos
= Nombre de los proyectos registrados en el
sistema (E-1)
e Procesos de la DCV
o El sistema muestra los siguientes campos:
= Proceso. El catdlogo de Proceso contiene los
siguientes registros:
Auditoria Interna.
Administracién de Proyectos.
Analisis de Requerimientos.
Control de Documentos
Control de Registros
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Disefio de Software

Desarrollo de Software
Gestion de Servicios

Mejora Continua

No Conformidades

Pruebas de Software

Revision por la Direccion
Recursos Humanos

Sistema de Gestion de Calidad
Voz del Cliente

" Ciclo de Mejora. El catalogo de Ciclo de Mejora
contiene los siguientes registros:
e Todos
o Numeros de ciclos de mejora registrados en
el sistema por el Administrador (E-1)
e Revision por la Direccion
o El sistema muestra el campo de Numero de Sesién.
El catdlogo de Numero de Sesion contiene los
siguientes registros:
= Todos
= Numero de sesidén registradas por el
Administrador (E-1)
e Producto No conforme
o El sistema muestra el campo de Proyecto. El catalogo
de Proyecto contiene los siguientes registros:

= Todos
= Nombre de los proyectos registrados en el
sistema (E-1)

Tipo. El tipo puede ser:
Todos

No conformidad-NC.
Observacion-OBS.
Oportunidad de Mejora-OM.

e Estado. El estado puede ser:

. Todos
o Pendientes.
° En atencion.
° Cerrado.

e Afo:
° Todos
o Afos registrados (E-1)

2) El usuario selecciona los datos de uno o mas campos de acuerdo al
criterio de busqueda solicitado.

3) El sistema muestra los datos de la busqueda realizada (Origen, Tipo,
Estado, Afo) y despliega un listado de los hallazgos con los siguientes
campos (E-2):
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Termina flujo alterno A-1.

A-2. El usuario selecciona la opcién Consulta de Acciones.

1)

Acrénimo. El cual al seleccionarlo, permite la edicién del hallazgo
Descripcién
Andlisis Causa Raiz
Estado
Acciones asociadas
e Pendientes
e Terminadas
e Ver Acciones Asociadas
El usuario selecciona una de las siguientes opciones:
o Editar Hallazgo (A-4)
o Editar Analisis Causa raiz (CU-5 A-3)
e Ver acciones (A-9)

El sistema permite realizar busquedas mediante los siguientes
parametros(N-2):
Tipo. El sistema permite elegir alguna de las siguientes opciones:

Accidn correctiva

Accién de mejora

Accion preventiva

Correccioén

Accién SGC

Estado. El sistema permite elegir alguna de las siguientes opciones:
e Todos
e Pendiente
e Terminada

Eficaz. El sistema permite elegir alguna de las siguientes opciones:

e Todos

e Si

e No

e Pendiente de evaluar

ARo. El sistema permite al usuario elegir alguna de las siguientes
opciones:

e Todos

e Afos registrados(E-1)
El usuario selecciona los datos de uno o mas campos de acuerdo al
criterio de busqueda solicitado.
El sistema muestra los datos de la busqueda realizada (E-9) (Tipo,
Estado, Afo) y despliega un listado de las acciones. Los datos que se
muestran son los siguientes:

e Numero de accién. ldentificador asignado a la accién
o El administrador puede editar una accién realizando
los siguientes pasos:
o El administrador selecciona el nimero de accién que
requiere editar
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o El sistema muestra los detalles de la accion
e Tipo
e Titulo
e Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) y
apellidos de la persona responsable de verificar que la accion se
cumpla adecuadamente.
e Estado
o Eficaz. Estatus de eficacia de la accidon o en su defecto se
muestra pendiente de evaluar
e Tareas Asociadas. Muestra el nimero de tareas asociadas a la
accién segun su estado.
o Pendientes
o Terminadas
e Ver Tareas Asociadas
e Reporte
4) EL usuario selecciona una de las siguientes opciones:
o Editar accién (solo esta disponible para Administrador) A-5.
e Ver tareas (so6lo esta disponible para Administrador) A-8
¢ Reporte (solo esta disponible para Administrador) A-6
Termina Flujo Alterno A-2.

A-3. El administrador selecciona la opcion Consulta de Tareas.

1) El sistema permite al usuario realizar una consulta de tareas a partir de
uno o mas criterios de busqueda.

2) El usuario selecciona los datos, pudiendo ser uno o mas campos de
acuerdo al criterio de busqueda solicitado(N-2):

e Proceso
El sistema permite elegir alguna de las siguientes opciones:
e Administracion de proyectos
Andlisis de requerimientos
Auditoria interna
Control de documentos
Control de registros
Desarrollo de Software
Disefio de software
Gestion de servicios y arquitectura
Mejora continua
No conformidades
Pruebas de software
Recursos Humanos
Revision por la direccién
Sistema de Gestion de Calidad
Voz del cliente

e Responsable
El sistema permite al usuario seleccionar de una lista de usuarios activos
en el sistema, a la persona responsable de verificar que la tarea se
cumpla adecuadamente.
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e Estado. Campo opcional.
e Pendiente
e Terminada
e Todos

3) El sistema permite al usuario seleccionar la opcion Consultar.

4) El sistema muestra los datos de la busqueda realizada (E-10) (Proceso,
Responsable, Estado) y despliega un listado de las tareas. Los datos que
se muestran son los siguientes
e Numero de accion. Identificador asignado de la accién, la cual
dio origen a la tarea
e Tarea. Breve descripcion de la tarea.
e Fecha compromiso. Fecha en que se compromete a concluir la
tarea.(N-3)
e Responsable. Se muestran las iniciales del nombre(s) y
apellidos de la persona responsable del proceso asociado.
e Estado. Campo opcional.
= Pendiente
= Terminada
e Proceso. Proceso al cual se relaciona la tarea.
e Edicion: El campo edicién permite ver y editar los detalles de
cualquier tarea mostrada.
e Eliminar. Permite eliminar la tarea del sistema, se requiere que
el usuario confirme que la tarea sera eliminada.(E-11)

5)EI usuario puede seleccionar una de las siguientes opciones:

¢ Ver detalles (A-7)

¢ Eliminar. En donde se eliminara |la tarea de forma permanente de BD. Es
necesario que el usuario confirme.

o Imprimir reporte. En donde se imprimira la vista actual del usuario.

Termina Flujo Alterno A-3.

A-4 Editar Hallazgo
1) El sistema muestra los siguientes campos que el usuario puede

modificar:
e Origen(campo bloqueado)
e Estado
e Afo(E-13)
e Se habilitan/muestran campos dependiendo del tipo de origen:

e Numero de auditoria

Numero de auditoria externa. Este campo so6lo esta disponible
para hallazgos con origen Auditoria Externa(N-5) (E-12, E-19).
e Proyecto

Proyecto al cual se asocia el hallazgo. Este campo sélo esta
disponible para hallazgos con origen Quejas del Cliente o
Producto No Conforme.

e Proceso

Procedimiento al cual se asocia el hallazgo. Este campo sélo
esta disponible para hallazgos con origen Procesos de la DCV.
Las opciones a elegir son:
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Numero de ciclo de mejora. Este campo sdlo esta disponible
para hallazgos con origen Procesos de la DCV (N-5)(E-12, E-

19)

Este campo sélo esta disponible para hallazgos con origen
Revisién por la Direccién (N-5) (E-13, E-19)

Numero de requisito ISO al cual se relaciona el hallazgo. Este
campo solo esta disponible para el Auditor Interno. Las opciones

son:

Auditoria Interna.
Administracién de Proyectos.
Analisis de Requerimientos.
Control de Documentos
Control de Registros

Disefio de Software
Desarrollo de Software
Gestién de Servicios

Mejora Continua

No Conformidades

Pruebas de Software
Revisién por la Direccion
Recursos Humanos

Sistema de Gestion de Calidad
Voz del Cliente

Ciclo de Mejora:

Numero de Sesion:

Requisito de la Norma ISO

¢ 4 1- Requisitos Generales

¢ 4.2- Requisitos de la documentacion

¢ 5.1- Compromiso de la direccion

¢ 5.2- Enfoque al cliente

¢ 5.3- Politica de calidad

¢ 5.4- Planificaciéon

¢ 5.5- Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
¢ 5.6- Revision por la direccion

¢ 6.1- Provision de recursos

¢ 6.2- Recursos Humanos

¢ 6.3- Infraestructura

¢ 6.4- Ambiente de trabajo

¢ 7.1- Planificacién

¢ 7.2- Procesos relacionados con el cliente.
¢ 7.3- Disefo y desarrollo

e 7.4- Compras

e 7.5- Produccion y prestacion del servicio
¢ 7.6- Control de los equipos de seguimiento y medicion.
¢ 8.1- Generalidades

¢ 8.2- Seguimientos y medicion

¢ 8.3- Control del producto no conforme

¢ 8.4- Andlisis de datos

¢ 8.5- Mejora
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e Categoria

Categoria dentro de la cual se puede clasificar el hallazgo. Este
campo sélo esta disponible para el Auditor Interno Las opciones
son:

Requisitos Generales del SGC

Responsabilidad de la direccion

Gestién de Recursos

Realizacion del producto.

Medicion, Analisis y Mejora

¢ Procedimiento

Proceso dentro al cual pertenece el hallazgo. Este campo sélo
esta disponible para el Auditor Interno Las opciones son las
mismas que el campo de Proceso.

¢ Observaciones.
Campo de texto para indicar las observaciones encontradas o
a considerar para el hallazgo. Este campo sélo esta disponible
para hallazgos con origen auditoria interna.

e Acrénimo (E-14) (N-4).

e Descripcion (E-15, E-19).

2) El usuario realiza los cambios requeridos y selecciona la opcion Editar
Hallazgo (E-16). Se muestra en pantalla el mensaje de confirmacion
“Hallazgo actualizado exitosamente”.(E-17)

Termina Flujo Alterno A-4.

A-5 Editar acciones
1. El usuario selecciona el numero de accion de la consulta generada.
2. El sistema muestra los detalles de la accién seleccionada. Los campos
gue se muestran son:
e Titulo (E-18, E-19)
e Antecedentes relacionados. Acrénimos de los hallazgos a los
cuales se asocia la accion.
Afo(E-13)
Responsable del Proceso
Responsable de SGC
Estado. Estado en el que se encuentra la accién pudiendo ser
pendiente o terminada.
e /;Resulté eficaz la accién? Puede ser pendiente, si o no. Si se
evalta como si 0 no se muestra el campo ¢Por qué?(E-19)
3. El usuario modifica los campos habilitados
4. El usuario selecciona Editar Accion (E-20). Se muestra el mensaje de
confirmacion en pantalla “Accion actualizada correctamente” (E-21)
Termina Flujo Alterno A-5.

A-6 Generar Reporte de Acciones
El sistema genera un reporte en formato PDF con los siguientes datos:
El sistema permitira al usuario generar el reporte de acciones en
formato pdf. Dicho reporte contiene:
e Cabecera(UNAM, DGTIC,DCV)
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Numero de accion preventiva
Fecha
Titulo
Responsable
Responsable de seguimiento
Estado
Antecedentes que dan origen a la accion. Si la accion se
asocia con mas de una hallazgo. Estos datos se repetiran,
mostrando la informacién de cada hallazgo.
o Origen
o clasificacion
0 acrénimo
o Descripcion
e Analisis de causas. Estos datos se repetiran si la accién se
asocia con mas de un hallazgo.
o0 Descripcion causa raiz
0 categoria
0 participantes
e Planeacion de tareas
o Descripcion
o Fecha compromiso
0 Responsable
o Estado
e Resultados
o Evaluacion de eficacia
Termina Flujo Alterno A-6.

A-7 Editar Tareas
1) El sistema muestra los detalles de la tarea que el usuario tiene disponible
para modificar. El sistema muestra los siguiente campos:

a. Titulo de la accion que dio origen a la tarea(s6lo se muestra
cuando se realiza la consulta desde Consultar Tareas)
Descripcion (E-19, E-22)

Fecha Compromiso (E-3, E-19)(N-3)

Responsable

Proceso. Pudiendo ser alguna de las siguientes opciones:
¢ Auditoria Interna.

Administraciéon de Proyectos.

Analisis de Requerimientos.

Control de Documentos

Control de Registros

Disefio de Software

Desarrollo de Software

Gestion de Servicios

Mejora Continua

No Conformidades

Pruebas de Software

Revision por la Direccion

Recursos Humanos

Sistema de Gestion de Calidad

Voz del Cliente

©cooo
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f. Estado. Puede ser pendiente o terminada.
g. Observacion
2) El usuario realiza las modificaciones requeridas y selecciona la opcién
Editar Tarea para guardar el cambio realizado.(E-4,E-23)
Termina Flujo Alterno A-7.

A-8 Ver Tareas Asociadas
1) El sistema muestra las tareas asociadas a la accion seleccionada vy
despliega los siguientes datos(E-27):
¢ No de accion que dio origen a la tarea
Tarea (titulo de la tarea)
Fecha compromiso.(N-3)
Responsable. Nombre completo del responsable de la tarea.
Estado
Ver detalles (Edicion)

El usuario selecciona una de las siguientes opciones
e Registrar nueva Tarea (CU-05 A-5).
e Asociar a Hallazgo Existente(A-10). Esta opcién sélo se encuentra
habilitada en la consulta de Acciones
e Ver detalles de la tarea actual (A-7)

Termina Flujo Alterno A-8.
A-9 Ver Acciones Asociadas

1) El sistema muestra las acciones asociadas al hallazgo seleccionado, asi
como el acrénimo del hallazgo del cual se estan consultando sus acciones y un
botdn para actualizar la vista actual; se despliegan los siguientes datos (E-26):
e Node accidén. Es una opcidn seleccionable, ya que aqui es posible editar
la accion(solo el Administrador puede editar).(A-5)
Titulo
Responsable
Estado
Eficaz
Tareas
o Pendientes
o Terminadas
e Ver Tareas Asociadas (sélo esta disponible para Administrador)

El usuario selecciona una de las siguientes opciones
e Registrar nueva Accion(solo esta disponible para Administrador) (CU-
05 A-4)
e Asociar Accion Existente (solo esta disponible para Administrador) (A-
11). Esta opcién sélo se encuentra habilitada en la consulta de Hallazgos
e Ver Tareas de la tarea actual (sélo esta disponible para Administrador)
(A-8)

Termina Flujo Alterno A-9.
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A-10 Asociar a hallazgo existente

1) El sistema muestra las siguientes campos de filtrado para asociar un
hallazgo:
. Origen de Hallazgo(campo opcional)
o] Auditoria Interna.
o] Auditoria Externa.
o] Quejas del Cliente.
o] Procesos de la DCV.
o] Revision por la Direccion.
o] Producto no Conforme.

. Tipo de Hallazgo (campo opcional)
o0 No conformidad
0 Observaciones
0 Oportunidad de Mejora

. Afo de Hallazgo (campo opcional)

) Selecciona un hallazgo (campo obligatorio)(E-19)

2) El usuario asocia un hallazgo (E-5)
Termina Flujo Alterno A-10.

A-11 Asociar Accion Existente

1) El sistema muestra las siguientes campos para asociar una accion:
Tipo (campo opcional). Que contiene las siguientes opciones:
Accién Preventiva
Accion Correctiva
Accion de Mejora
Correccién
Accién SGC

e Selecciona un accién (E-19)

3) El usuario asocia una accion(E-6)

Termina Flujo Alterno A-11.

A-12 El usuario selecciona la opcion Consulta de Auditoria
1) El sistema muestra los siguientes campos para realizar una consulta de
auditoria.
e Con fecha de inicio desde(campo opcional) (E-3)
e Con fecha de fin hasta(campo opcional) (E-3)
2) El sistema muestra la Fecha inicio y Fecha Fin y despliega la consulta
de auditoria con los siguientes campos:
¢ No de auditoria. Este campo permite la edicion de la auditoria
seleccionada. (A-13)
Titulo de auditoria
Auditor Lider
Procesos auditados
Fecha Inicio
Fecha Fin
Ver Hallazgos asociados(A-14)
e Reporte de auditoria. (A-15)
3) El usuario selecciona una de las siguientes opciones:
o Editar auditoria (A-13)
e Ver hallazgos asociados (A-14)
e Generar Reporte de Auditoria (A-15)
Termina Flujo Alterno A-12.
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A-13 El auditor selecciona la opcion Editar Auditoria
1) El sistema muestra los siguientes campos que el usuario puede
modificar:
e Periodo de la auditoria
o Inicio (E-3, E-19)
o Fin (E-3, E-19)
Auditoria(Titulo) (E-24, E-19)
Procesos auditados (E-24, E-19)
Auditor lider.
Equipo de auditores. El sistema permite agregar o eliminar
integrantes del equipo de auditores.
2) El usuario realiza las modificaciones requeridas y Actualiza Auditoria
(E-28).
Termina Flujo Alterno A-13.

A-14 Ver hallazgos asociados
1) El sistema muestra los hallazgos registrados con los siguientes
campos(E-25):
e Acronimo. Este campo permite la edicion del hallazgo
seleccionado. (A-4).
e Descripcion.
e Estado.
e Acciones asociadas.
o Pendientes.
o Terminadas.
e Ver acciones asociadas (A-9).
2) El usuario selecciona una de las siguientes opciones:
o Editar Hallazgo (A-4).
e Ver acciones asociadas (A-9).
e Registrar hallazgo (CU-05 A-2). Solo se pueden registrar
hallazgos de origen Auditoria Interna.
Termina Flujo Alterno (A-14).

A-15 Generar Reporte(Auditoria)
1) Elsistema permite generar un reporte de auditoria interna en formato xls
(Excel 97-2003) con los siguientes datos:
e Periodo de la auditoria.
Titulo de la auditoria.
Auditor lider
Equipo de auditores
Procesos auditados
Numero de hallazgo
Descripcion del hallazgo
Categoria
Procedimiento
Tipo
Numero de accion reutilizada(sélo aplica si el hallazgo ha reutilizado
acciones)
o Observaciones(puede o no contener datos, debido a que es un
campo opcional)
Termina Flujo Alterno A-15.
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E-1 En caso de no existir informacién o registro en el catalogo, sélo se muestra
el campo todos en el formulario
E-2 No existen hallazgos con los criterios de busqueda establecidos, por lo que
se muestra el mensaje “No hay registros”.
E-3 El sistema muestra el mensaje: “Fecha no valida. Utiliza el formato YYYY-
MM-DD” cuando se ingresa un formato diferente al definido. El sistema bloquea
la opcion de registro hasta que se corrija el error.
E-4 El sistema muestra el mensaje: “La tarea ha sido modificada correctamente”
cuando se registra una nueva tarea.
E-5 El sistema muestra el mensaje: “No es posible realizar la asociacion del
hallazgo: el hallazgo ya esta asociado con la accion.”
E-6 El sistema muestra el mensaje: “No es posible realizar la asociacion de la
accion: la accién ya esta asociada con el hallazgo.”
E-7 El sistema muestra el mensaje “La accidn se ha asociado al hallazgo” cuando
una accioén se ha asociado al hallazgo seleccionado de manera correcta.
E-8 El sistema habilita los campos que dependen del tipo de origen:
e Auditoria externa
o Numero de auditoria
e Auditoria interna
0 Auditoria(nombre)
0 Requisito Norma ISO
o Categoria
0 Procedimiento
o Observaciones
e Quejas del cliente
o Proyecto
e Procesos de la DCV
o Proceso
o Ciclo de Mejora
e Revision por la Direccion
o Numero de Sesién
e Producto No conforme
o Proyecto
E-9 No existen acciones con el criterio de busqueda establecido, por lo que se
muestra en pantalla el mensaje “No hay registros con esas caracteristicas”.
E-10 No existen tareas con el criterio de busqueda establecido, por lo que el
sistema despliega en pantalla la tabla de resultados vacia.
E-11 No fue posible eliminar la tarea del sistema, debido a un error interno, por
lo que se muestra en pantalla el mensaje “Error al eliminar Tarea en BD:”,
seguido de la causa del error.
E-12 El campo sélo acepta numeros en caso contrario se muestra el mensaje
“S6lo niumeros”.
E-13 El afio no cumple con el formato permitido (AAAA). Por lo que se muestra
el mensaje “Formato invalido, longitud no permitida”.
E-14 El acrénimo del hallazgo no cumple con el formato requerido. Se muestra
el siguiente mensaje “Formato de acrénimo no valido”.
E-15. El usuario excede el numero maximo de caracteres permitidos en el
campo, que es de 3000. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de
3000 caracteres autorizados”.
E-16. No es posible modificar el estado del hallazgo, debido a que no contiene
acciones registradas o contiene acciones pendientes. Por lo que se muestra el
mensaje “El hallazgo tiene acciones pendientes o0 no cuenta con acciones
registradas”.

FLUJOS DE
EXCEPCION
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E-17 No fue posible actualizar el hallazgo, por lo que se muestra el mensaje “Ha
ocurrido un error al actualizar el hallazgo”

E-18 El usuario excede el nUmero maximo de caracteres permitidos en el campo,
que es de 1000. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de 1000
caracteres autorizados”.

E-19 El usuario debe seleccionar una opcién o ingresar un dato, en caso
contrario se muestra el siguiente mensaje “Este campo es obligatorio”.

E-20 No es posible actualizar el estado de la accidn debido a que no tiene tareas
registradas o cuenta con tareas pendientes, por lo que se muestra el mensaje
“Esta accion contiene tareas pendientes 0 no cuenta con tareas”.

E-21 No fue posible realizar la actualizacion de la accién en BD, por lo que se
muestra el mensaje “Error al actualizar accion”.

E-22 El usuario excede el nUumero maximo de caracteres permitidos en el campo,
que es de 500. El sistema muestra el siguiente mensaje “Maximo de 500
caracteres autorizados”.

E-23 No fue posible realizar la actualizacién de la tarea en BD, por lo que se
muestra el mensaje “Error al modificar la tarea”

E-24 El sistema muestra el mensaje “*Maximo de 2000 caracteres autorizados”.
EL sistema bloquea la opcién de actualizar auditoria hasta que se ingrese un
registro menor o igual a 2000 caracteres.

E-25 No existen hallazgos registrados para la auditoria, por lo que se muestra el
mensaje “No hay hallazgos registrados”

E-26 El hallazgo no cuenta con acciones registradas, por lo que se muestra el
mensaje “Sin acciones”

E-27 La accién no cuenta con tareas registradas por lo que se muestra el
mensaje “Sin tareas” o “No hay tareas registradas para la accién”.

E-28 No es posible actualizar la auditoria debido a que no cuenta con un equipo
de auditoria registrado o con ningun usuario asociado al equipo, por lo que se
muestra el mensaje “Es necesario registrar equipo de Auditoria”

POST-CONDICIONES

No aplica

NoTAs

N-1. Se empleara el término Usuario para hacer referencia a los tres distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno, Colaborador). En otras palabras, se dara
por asentado que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los tres
perfiles en la redaccién del requerimiento correspondiente.

N-2. Los campos tienen por default la opcion “Todos”.

N-3. Si la fecha de compromiso esta vencida respecto a la fecha actual, ésta se
muestra de color rojo con el fin de prestar mas atencién a ésta. Si fecha de
compromiso aun se encuentra vigente, ésta se muestra en color verde.

N-4 La conformacién del acréonimo del hallazgo varia dependiendo del origen de
éste. La estructura basica y comun del acrénimo contiene el afo, las iniciales del
origen del hallazgo o acrénimo del proceso(para hallazgos que tienen como
origen procesos de la DCV), iniciales del tipo de hallazgo y su numero, siendo la

siguiente:

ANO_ “ORIGEN o PROCESQO”_XYZ_TIPO_NUMERO.

Ejemplo:

“2011_AE_XYZ_OBS_NUM” o] “2011_AP_XYZ_OBS_NUM”

Los prefijos para cada origen son:
Al- Auditoria Interna.

AE- Auditoria Externa.

QC- Quejas del Cliente.

DCV- Procesos de la DCV.
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CAso DE Uso CONSULTAR SEGUIMIENTO DE PROCESOS

RD- Revisién por la Direccion.
PNC- Producto No Conforme.

Los prefijos para cada tjpo son:
OBS- Observacion.

NC- No Conformidad.

OM- Oportunidad de Mejora.

Dependiendo del origen el campo XYZ podra tomar diferentes valores, su valor
dependera de cada origen:
e Al- Auditoria Interna: el campo XYZ toma un valor numérico que indica
el numero de auditoria interna al cual se asocia el hallazgo.
e AE- Auditoria Externa: el campo XYZ toma un valor numérico que indica
el numero de auditoria externa al cual se asocia el hallazgo
¢ QC- Quejas del Cliente: el campo XYZ toma un valor alfanumérico que
es identificador del proyecto al cual se asocia el hallazgo.
e DCV- Procesos de la DCV: el campo XYZ toma un valor numérico que
es el numero de ciclo de mejora al cual se asocia el hallazgo.
e RD- Revisiéon por la Direccion: el campo XYZ toma un valor numérico
que es el numero de sesion al cual se asocia el hallazgo
e PNC- Producto no conforme: el campo XYZ toma un valor alfanumérico
que es identificador del proyecto al cual se asocia el hallazgo.

NUM: se refiere al numero del hallazgo y debe ser ingresado de forma manual,
aceptando en ese apartado s6lo numeros

N-5 Para homologar los registros y consultas. Este campo sélo acepta numeros
y ademas éste no puede comenzar con cero, como seria 01, si se da el caso se
despliega un mensaje “Formato no valido”

N-6 El Auditor Interno, sélo tendra disponible como origen Auditoria Interna.

Tabla 4.10 — Caso de uso: Consultar Seguimiento de Procesos

CAso DE Uso Consultar Indicadores

Ip. DEL CU 09 | ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
ACTORES auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
PARTICIPANTES También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna.

Asi mismo, puede generar el reporte de una auditoria y consultar las acciones
asociadas a cierto hallazgo de auditoria. Puede consultar los diferentes
indicadores de mejora.

Colaborador: es el perfil de usuario que tiene los permisos para consultar las
tareas pendientes por procesos, los diferentes indicadores de mejorar del
sistema, asi como las tareas pendientes o terminadas en donde haya sido
asignado.
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CAso DE Uso

Consultar Indicadores

BREVE DESCRIPCION

El caso de uso permite al Usuario (N-1) realizar la consulta del Indicador de
Mejora, Indicador de Auditoria Interna e Indicador de Mejora Anual.

PRE-CONDICIONES

Del proceso
Del sistema
El Usuario debe ingresar al sistema con su correspondiente nombre de usuario
y contrasefia.

FLUJO PRINCIPAL

El caso de uso inicia cuando el Usuario selecciona la opcion de Consultar
Indicadores del menu Consultas
e El sistema muestra las opciones de Consultar Indicador de Mejora,
Consultar Indicador de Auditoria Interna y Consultar Indicador de
Mejora Anual.
e El usuario selecciona la opcion de Consultar Indicador de Mejora.(A-
1)
e El usuario selecciona la opcién de Consultar Indicador de Auditoria
Interna.(A-2)
e El usuario selecciona la opcion de Consultar Indicador de Mejora
Anual.(A-3)
El caso de uso termina.

FLUJOS ALTERNOS

A-1. Indicador de mejora.

e El sistema muestra el porcentaje de las acciones que ya estan
terminadas y el porcentaje de las acciones que estan pendientes
respecto al total de acciones registradas en una grafica de tipo pastel.
(N-2)

o El sistema permite que cuando el usuario posicione el puntero sobre el
color para acciones terminadas o sobre el color de las acciones
pendientes pueda visualizar los siguiente:

o El numero total de acciones terminadas o pendientes.
o El porcentaje que representa ese estado de accion respecto 100% del
total de acciones registradas en el sistema.

Fin del flujo alterno A-1.

A-2. Indicador de auditoria interna

e El sistema muestra el porcentaje correspondiente del total de hallazgos
pendientes, el total de hallazgos en atencion y el total de hallazgos
cerrados respecto al numero total de hallazgos registrados en el sistema
en una grafica de tipo pastel.(N-3)

o El sistema permite que cuando el usuario posicione el puntero sobre el
sobre la grafica y sobre algun estado de hallazgo en especifico puede
visualizar lo siguiente:

o El ndmero total de hallazgos pendientes, en atencién o cerrados.
o El porcentaje que representa ese estado de hallazgo respecto a 100%
del total de hallazgos registrados en el sistema

Fin del flujo alterno A-2.
A-3 Indicador de Mejora Anual
o El sistema muestra el numero de acciones abiertas y el numero de
acciones terminadas en cierto afio en una grafica de tipo barra(N-4) (E-
1).
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CAso DE Uso Consultar Indicadores

o El sistema permite que cuando el usuario posicione el puntero sobre la
grafica y sobre algun estado de accién en especifico pueda visualizar lo
siguiente:

o El numero total de acciones ya sean abiertas o terminadas para cierto
afo
o El afio al que pertenece esa barra de la grafica.

o El sistema permite que el usuario sélo visualice las acciones que
cumplan con cierta caracteristica ya sea abiertas o terminadas, dando
click en el color del tipo de accién que no quiere visualizar dentro del
modulo de informacion

FLUJOS DE E-1 Si el sistema no cuenta con ninguna accion registrada, se mostrara el
EXCEPCION mensaje “No hay datos”
POST-CONDICIONES No aplica

N-1. Se empleara el término usuario para hacer referencia a los tres distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno, Colaborador). En otras palabras, se dara
por asentado que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los tres
perfiles en la redaccién del requerimiento correspondiente.

N-2. La informacion de acciones terminadas y acciones pendientes se mostraran
de manera diferente para cada caso. Las acciones terminadas se mostraran en
color verde, mientras que las acciones pendientes se mostraran en color rojo.
NoTAS N-3 Los hallazgos pendientes se mostraran en color rojo, los hallazgos en
atencion se mostraran en color amarillo y los hallazgos cerrados se mostraran
en color verde.

N-4 Una accion se considera como abierta cuando es registrada en el sistema,
mientras que una accion se considera como terminada cuando todas sus tareas
han sido concluidas. El nUmero total de acciones abiertas corresponde al niumero
de acciones registradas en el sistema, mientras que las acciones terminadas solo
corresponden con las acciones que tienen ese estado.

Tabla 4.11 — Caso de uso: Consultar Indicadores

153



CAso DE Uso REALIZAR CONSULTA

Ip. DEL CU 10 | ESTADO | EN ELABORACION/PROPUESTO/VALIDADO

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del
sistema. Los cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada
usuario, asi como de crear, modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de
causa raiz, acciones, asi como las tareas asociadas a cada accion. También
puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accion, tareas pendientes
o por colaborador. También puede dar de alta y modificar un movimiento dentro
del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora.

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar
auditorias internas, asi como crear hallazgos provenientes de auditorias internas.
También puede consultar y modificar auditorias, asi como los hallazgos que
tengan como origen auditoria interna.

Asi mismo, puede generar el reporte de una auditoria y consultar las acciones
asociadas a cierto hallazgo de auditoria. Puede consultar los diferentes
indicadores de mejora.

ACTORES
PARTICIPANTES

Colaborador: es el perfil de usuario que tiene los permisos para consultar las
tareas pendientes por procesos, los diferentes indicadores de mejorar del
sistema, asi como las tareas pendientes o terminadas en donde haya sido
asignado.

Permite al usuario realizar consultas por procesos, colaborador, seguimiento de
BREVE DESCRIPCION procesos e indicadores, que se generan a partir de las actividades que se
realizan en el Sistema de Mejora Continua.

Del proceso

Del sistema
El usuario(N-1) debe ingresar al sistema con su correspondiente nombre de
usuario y contrasefa.

PRE-CONDICIONES

El caso de uso comienza cuando el usuario selecciona la opcion Consultas
(N-2).
1. El sistema muestra las opciones de:
0 consultar Por proceso
o consultar Por colaborador
0 Consultar indicadores.
FLUJO PRINCIPAL
2. El usuario selecciona la opcion de consultar:
o0 consultar Por proceso
0 consultar Por colaborador
0 Consultar indicadores.

El caso de uso termina.

A-1. consulta Por proceso

e Consultar caso de uso 06-Consultar por proceso
Fin del flujo alterno A-1
FLUJOS ALTERNOS
A-2. consulta Por colaborador

e Consultar caso de uso 07-Consultar por colaborador
Fin del flujo alterno A-2
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CAso DE Uso REALIZAR CONSULTA
A-3. Consultar indicadores

e Consultar caso de uso 09-Consultar indicadores
Fin del flujo alterno A-3

FLuJOS DE No aplica

EXCEPCION P

POST-CONDICIONES No aplica
N-1. Se empleara el término usuario para hacer referencia a los tres distintos
perfiles (Administrador, Auditor Interno, Colaborador). En otras palabras, se dara
por asentado que cuando aparezca dicho término quedaran incluidos los tres

NoTAs perfiles en la redaccién del requerimiento correspondiente.

N-2. En la sesion como Colaborador el médulo Consultas estd nombrado como
Realizar consulta.

Tabla 4.12 — Caso de uso: Realizar Consulta

4.1.9 Descripcion de actores

Administrador: es el perfil del usuario que posee todos los permisos dentro del sistema. Los
cuales consisten en dar de alta y modificar los perfiles de cada usuario, asi como de crear,
modificar y revisar todo tipo de hallazgos, analisis de causa raiz, acciones, asi como las tareas
asociadas a cada accion. También puede generar diferentes tipos de reportes ya sea de accién,
tareas pendientes o por colaborador y asi mismo se puede dar de alta y modificar un movimiento
dentro del historial de cambios del sistema y consultar indicadores de mejora

Auditor interno: es el perfil del usuario que tiene los permisos de registrar auditorias internas, asi
como crear hallazgos provenientes de auditorias internas. También puede consultar y modificar
auditorias, asi como los hallazgos que tengan como origen auditoria interna. Asi mismo, puede
generar el reporte de una auditoria y consultar las acciones asociadas a cierto hallazgo de auditoria
y también puede consultar los diferentes indicadores de mejora.

Colaborador: es el perfil de usuario que tiene los permisos para consultar las tareas pendientes

por procesos, los diferentes indicadores de mejorar del sistema, asi como las tareas pendientes o
terminadas que se le hayan asignado.
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4.2 Diseno del sistema
4.2.1 Diagramas UML
Diagrama de componentes

El diagrama de componentes del Sistema de Mejora Continua esta estructurado por los médulos
de consultas, gestién de hallazgos, gestion de usuarios, gestidon de catalogos y configuracion.
[— —

<<mddulo>> <<mddulo>>
Consultas Gestién de hallazgos

<<componente>> <<componente>>
[ _ <<componente>> o <<componente>> Registrar Accién
[ Indicador de mejora (L Seguimiento de proceso
< >

<<componente>> <<componente>>
Actividades _<<componente>> Listar Modificar actividades
Historial de cambios
[ <<componente>>
(L Generar grafica
<<componente>>
Generar reporte de la consulta 5
Te.._ usa .7 usa
<<médulo>>
R Gestidn de usuarios
==
5 usa 3 <<componente>> <<componente>>
<<médulo>> ’ s Alta Activar/Desactivar
Gestién de catalogos s :
: usa}
C]  <<componente>> [ <<componente>> ' ] <<componente>>
Alta proceso i : -
i P [ Cambio procesos : [, Cambiar contrasefia

<<médulo>>
B3 <<componente >> Configuracién
L Activar/Desactivar proceso
<<componente>> <<componente >>
Cuenta Alertas

Figura 4.11 — Diagrama de componentes del Sistema de Mejora Continua

Diagrama de clases

El diagrama de clases del Sistema de Mejora Continua cuenta con las clases principales que son:
usuario, hallazgo, accion, tarea, reporte, administrador, auditor y colaborador.

Usuario
+IdUusuario
+Nombre

Tarea +Apeliido
HdTarea +Contrasefia
+Descripcion Ema'tlj
+FechaCompromiso Realiza stado

L.*
+Estado H +nidarSesion() - Colaborador

+Observacion +CerrarSesion() L= :i
+RecuperarContrasefia()
+ConsultarAcciones()

+ConsultarHallazgosQ
1 | +ConsultarTareas()

Hallazgo +CambiarContrasefia()
Registr +VerTareasPendientes()
::‘i’:!ﬁ;xs«s . egsira +GenerarReportes()
+Descripdion 0.. +ImprimirReportes()
+Estado *| +ConsultarVersionSistema()
+lustificacion Auditor
+NormalSO
ghediaseniniento +RegistrarNuevaAcdon()
3 +RegistrarHallazgos()
" B +ModificarHallazgos()
' Es responsable Administrador
+RegistrarNuevaAccon()
= = Reporte +RegistrarHallazgos()
Accion B +DarAltaUsuario()
+HdAcdon +Titulo +EditarUsuario()
+Fecha +Encabezado +ModificarHallazgos()
L +Estado +FechaEmision +ModificarTareas()
e 2 +Eficaz +NumeroReporte +ModificarAcciones()
+Observaciones +MarcaAgua +HabilitarPermisosUsuario)
+Nombre +DeshabilitarPermisosUsuario()
+ObtenerValores() +AgregarVersionSistema()
+ConsultarIndicadoresMejora()

Figura 4.12 — Diagrama de clases del Sistema de Mejora Continua
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Diagrama de actividades

Este diagrama muestra la secuencia de actividades del proceso de mejora continua, el cual inicia
desde el acceso al Sistema de Mejora Continua y la interaccion del colaborador y el responsable
de mejora en éste, asi como también la del registro y consulta de informacion, y la generacion de

reportes.

Gestin de Acciones de Mejora Continua
Colaborador Sistema

Ingresa al sistema )___| Muestra opcion: Consulta ( i ) togron ot "D’""
et ey Muestra mend de opcones

((Seeccona sunombre'y 1
[Selecciona: Consuita por Colaborador] "
| delmend
|

Responsable de Mejora

[Selecaona: Consuita por Procesos]
[Selecciona: Seguimiento Procesos]

[Selecaona: IndicadorDeMejora)
(e o)y Bl o Woestra: Indicador e Meyora CZm Hstorial &8\
Cambios
Procesce St Seeccon: Ver gréfica] o
huesra réfica compuratva de accones’)_[5ai] (@)
pendientes contra acdones terminadas

(Selecdona un nombre de la ksta combinada }——
Selecdona opdones
de tareas

Selecciona
de accones

Selecaiona opones
de hallazgo

[Selecciona: Reporte de pendientes de todos los procesos], / Muestra reporte de \ (saiy
actividades pendentes
por proceso

Muestra grafica de "\ [Salr]
pendientes por

[Selecdona: Grafica de pendientes por proceso]

proceso

(e [Selccons: Taress po procesa] o e walen )
al proceso desplegable
[sair]
®
[Selecoona: Ver] — [Selecoona: Consulta de Hallazgos]

tra e Istado de\ —
Ver mis tareas pendientes] las tareas pendientes [Selecciona: Registrar Nuevo] | [Sair] (.)
B del colaborador z
Muestra formulario en blanco esar informacién
del andlsis de halazgo nuevo hallazgo
[Selecciona: Reporte] G

[sair]
[Selecciona: Planear ender las
[Selecciona: Reporte] estra reporte del) [Salr] ( ko Bl ot s L) [Selecciona: |Consuita de Acciones]
hateo ®

[Seleccona: Registrar nueva acdén (S
[Selecciona: Planear acciones para atender | ()

X Muestra formu de a planeacién e
[ " de 12 acaén preventiva, correctiva o de mejora,} I:sr::v':(ocwn e)
Muestra andlisis
delhalazgo ISelecciona: er detale] e
(sale],

[Selecciona: Ver detalie]

[Selec : Ver detalle] ” ” [Selecciona: Ver detalle]
Seisoons: Vo detke] mf&l,a, paneacindelaacibing | [osecoona:verdetae]
>

[Selecciona: No. Accen]
) . [Selecciona: No. Accion] { Muestra listado de tareas ),

[Selecoona: No. Acdon]
[salr]
[Selecdona: Reporte] [S&aL) O)
Muestra reporte () K
prvgdiaread [Selecciona: Reporte]
[samg
[selecoons;

[Seleccion: Ver ms tareas pendentes]

[Selecdona: Consulta de Tareas]

Figura 4.13 — Diagrama de actividades del Sistema de Mejora Continua
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4.2.2 Prototipos del sistema

Los prototipos del Sistema de Mejora Continua fueron desarrollados con la herramienta
WireframeSketcher, estos disefios fueron construidos durante la etapa de disefio de software,
conforme a los requisitos definidos en la etapa de analisis de requerimientos y sirvieron de base
para la fase de desarrollo del software.

Conforme a la Web Style Guide (www.webstyleguide.com), es importante mencionar que todo sitio
y/o pagina web debe contar con los siguientes elementos:

¢ Un texto informativo, el cual se puede convertir en encabezado de cada pagina del sitio.

e La identidad del autor del sitio 0 a quien pertenece, por ejemplo el nombre de una
institucion.

¢ Una fecha de creacion o ultimo de afio de revision.

o Una leyenda de copyright, el cual ayuda a proteger los derechos intelectuales de la pagina.

e Al menos un link de la pagina de inicio.

Asi mismo, se recomienda contar con los siguientes elementos:

¢ Unlogo de la organizacién en la esquina izquierda, con una liga oculta a la pagina de inicio.
e Liga de navegacion a otras secciones importantes del sitio.
e Informacion de contacto.

Es por eso que con base en dichos principios se hizo el disefio del prototipo con el cual se
desarroll6 la interfaz final del usuario.

Interfaz de inicio

Permite el inicio de sesion a través de un nombre de usuario, una contrasena y el tipo de rol
asignado, ademas tiene la opcion para recuperar la contrasefa.

Browser

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
SECRETARIA GENERAL
Direccién General de C6mputo y de Tecnologias de Informacién y

rAcceder al Sistema de Gestidn de Calidad

Bienvenido al Sistema

de Gestién de Calidad

Recuperar C ontraseia

Pie de pigina

Figura 4.14 — Prototipo: interfaz de inicio de sesion

158


http://www.webstyleguide.com/

Interfaz de bienvenida al ingresar al sistema

Muestra el nombre del usuario y los médulos del sistema a los que tiene acceso el usuario, hay
tres tipos de cuenta: administrador, auditor, colaborador. También se muestra una descripcion de
las funciones a las que el usuario tiene acceso y que puede realizar en el sistema.

Browser

Bienvenido Administrador

Bienwvenido al sistema de gestion de calidad
de la direccidn de colaboraciony vinculacion
de la DGTIC,

Podras registrar nuevos hallazgos o incidencias,
ademds de consultar informacin relacionada a
|as tareas, procesos y acciones del mismo, Asi
como generar los reportes correspondientesy
modificar tu contrasefia,

tam bién podra ingresar nuevas accionesy

tareas comespondientes a cada hallazgo y en
su caso realizar las modificaciones pertinentes

ﬁ

Figura 4.15 — Prototipo: Interfaz de bienvenida (administrador)

Sesidn del tipo de cuenta administrador

El usuario con rol de administrador tiene acceso a todos los moédulos del Sistema de Mejora
Continua: modulo de registro de hallazgos, seguimiento y gestion de hallazgos, acciones y tareas,
consulta por proceso, consulta por colaborador, consulta de indicadores, gestion de usuarios,
catalogos, historial de cambios y la opcién de cambio de contrasefa.

Browser

| @ )]

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
SECRETARIA GENERAL

Direccién General de Computo y de Tecnologias de Informacion y

Por Proces  Gestion=r Catdoge:

Por Colsbarador Gestion ar Usuarios >

Gestionar Historid de Cambig

Biervenido al sistema de
de |a direccion de colaboraciény vinculacion
de la DGTIC,

Fodras registrar nuevos hallazgos o incidencias,
ademas de consultarinformacion relacionada a
|as tareas, procesos y acciones del mismo, Asi
como generar los reportes correspondientes y
modificar tu cortrasefia,

también podra ingresar nuevas accionesy
tareas comespondientes a cada hallazgo y en
su caso realizar las modificaciones pertinentes

Figura 4.16 — Prototipo: médulos de la cuenta administrador
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Sesion del tipo de cuenta auditor

La cuenta auditor del Sistema de Mejora Continua tiene los permisos asignados para los siguientes
modulos: registro de hallazgos de auditoria, seguimiento y gestion de auditoria, hallazgos y
acciones de auditoria, consulta por proceso, consulta por colaborador y consulta de indicadores y
también tiene habilitada la opcion de cambio de contrasena.

Browser

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

SECRETARIA GENERAL
Direccién General de Cémputo y de Tecnologias de Informacién y

Consultar H de Version,

Cambiar Contrasefia
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Figura 4.17 — Prototipo: médulos de la cuenta auditor

Sesion del tipo de cuenta colaborador

El usuario con cuenta de colaborador tiene acceso a los médulos de consulta por proceso, consulta
por colaborador (Unicamente del colaborador que inici6 sesion) y consulta de indicadores, ademas
también puede cambiar su contrasefa.
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Figura 4.18 — Prototipo: médulos de la cuenta colaborador
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Gestion de hallazgo

La interfaz muestra los campos a llenar para registrar una incidencia o hallazgo detectado en
determinado proceso del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.
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Figura 4.19 — Prototipo: Gestion de Hallazgo

Gestion de acciones

El Sistema de Mejora Continua permite registrar la causa raiz del hallazgo, asi como también las
acciones para solucionar el problema.
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Gestion de tareas

Se pueden registrar, editar y eliminar las actividades necesarias para cumplir con las acciones
requeridas para prevenir o solucionar el problema definido.

Piedepagina

Figura 4.21 — Prototipo: Gestion de tareas

Consulta de hallazgos

El médulo de consulta de hallazgos permite realizar busquedas de hallazgos a partir de varios
campos de informacion, también se puede ver el detalle de cada hallazgo.
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Figura 4.22 — Prototipo: Consulta de hallazgos
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Consulta de acciones

El modulo de consulta de acciones muestra todas las acciones definidas para completar con los
hallazgos registrados, se pueden modificar, y tiene la opcion de ver las tareas asociadas a cada
accion, ademas se puede visualizar el reporte de acciones.
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Figura 4.23 — Prototipo: Consulta de acciones
Consulta de tareas
El médulo de tareas es de gran importancia para los usuarios, ya que sirve de guia para completar

las actividades requeridas para solucionar el problema identificado en determinado proceso de la
organizacion.
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Figura 4.24 — Prototipo: Consulta de tareas
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Consulta de tareas por proceso

Esta interfaz muestra todas las tareas registradas clasificadas por proceso, ademas se tiene la
opcién de imprimir un reporte con esta consulta.
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Figura 4.25 — Prototipo: Consulta de tareas por proceso

Pandients 16112012 oo

Consulta de tareas pendientes

El cumplimiento de tareas pendientes no sélo permite cerrar hallazgos, sino que también es de
gran importancia para el proceso de mejora continua en la organizacién y permite seguir
optimizando las areas de desarrollo para apoyar a los objetivos de la organizacién.
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Figura 4.26 — Prototipo: Consulta de tareas pendientes
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Registro de hallazgo de auditoria
El médulo de registro de hallazgos de auditoria permite registrar incidencias unicamente del tipo

de auditoria, es de gran ayuda para los usuarios con tipo de cuenta auditor.
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Figura 4.27 — Prototipo: Registro de hallazgo de auditoria

Gestion de usuarios
En este modulo se pueden registrar nuevos usuarios y también se puede editar su informacion,
so6lo los usuarios con el tipo de cuenta administrador pueden registrar nuevos usuarios.
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Gestion de catalogos

La interfaz de catalogos permite ingresar los datos de los campos de opciones para los médulos
de registro y consulta de hallazgos, acciones y tareas. También se pueden agregar o editar datos.
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Figura 4.29 — Prototipo: Gestién de catalogos

Grafica de pendientes por proceso

Esta grafica muestra las tareas pendientes y terminadas por proceso, se tiene la opciéon de
visualizar unicamente las tareas pendientes o las terminadas y también se puede visualizar el

numero de tareas al pasar el puntero sobre cada proceso.
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Figura 4.30 — Prototipo: Grafica de pendientes por proceso
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4.2.3 Modelo entidad-relacion
Con base en lo anterior y con base en los requerimientos obtenidos, se realiz6 el diagrama entidad
relacion del sistema, el cual quedd normalizado y dicho diagrama se presenta a continuacion:

d_requiso_iso VARCHAR(1D)

req_s0_nombre VARGHAR(25S)

EEEEAGEidAe

%A

eFagAR

d_us_prec INT
9 USUARIO_d_usuario INT

# PROCEDIMIENTO_proc_acronimo VARCHAR(10)

Figura 4.31 — Modelo entidad-relacion de la base de datos del Sistema de Mejora Continua

4.2.4 Diccionario de datos

Con base en el diagrama entidad relacion creado, se procedié a crear cada una de las tablas, a
continuacion presentamos el diccionario de datos de la base de datos creada, el cual contiene la
descripcion de todos los campos que conforman cada una las tablas de la base de datos.
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e Catalogos de la base de datos

Nombre del Campo Descripcion Tipo de dato
catalogo
Categoria Id_categoria Identificador de la categoria. ENTERO (11)
Cat_nombre Nombre completo de la categoria. TEXTO
Clasificacion Id_clasificacion | Identificador de la clasificacion (tipo) | ENTERO(11)
para un hallazgo.
Cla_nombre Nombre completo de la clasificacion para | CADENA (45)
un hallazgo. Se recomienda mantener
los nombres como estan en el catalogo
de acuerdo al script de carga inicial.
Cla_acronimo | Acrénimo de la clasificacion (tipo) de un | CADENA
hallazgo. Se recomienda mantener el | (200)
nombre de los siguientes acrénimos para
un buen funcionamiento del sistema:
¢ NC para no conformidad
o OBS para observaciones
e OM para oportunidad de mejora
Origen Id_origen Identificador de origen de un hallazgo. ENTERO(11)
Or_nombre Nombre completo del origen del | CADENA (45)
hallazgo.
Or_identificador | Nombre del Identificador del origen de | CADENA (45)
hallazgo.
Procedimiento Proc_acronimo | Acrénimo del procedimiento (proceso). | CADENA (10)
Funcionando como llave primaria del
catalogo.
Proc_nombre Nombre completo del procedimiento | CADENA (45)
(proceso) para tareas.
Requisito iso Id_requisito_iso | ID para identificar un requisito ISO. CADENA (10)
Req_iso_nombre | Nombre completo de requisito 1SO. CADENA
(255)
Tipo accion Id_tipo_accion | Identificador del campo de tipo de | ENTERO(11)
accion.
Ta _nombre Nombre completo del tipo de accién. VARCHAR(45)
Tipo causa Id_tipo_causa Identificador para un campo de tipo de | ENTERO(10)
causa raiz
Tc_nombre Nombre completo del tipo de causa raiz. | VARCHAR(45)
Rol Id_rol Identificador de un rol. ENTERO(11)
Rol_nombre Nombre del rol disponible en el sistema. | VARCHAR(45)
Proyecto Id_proyecto Identificador de una proyecto. Entero(10)
Proy_nombre Nombre del proyecto. Texto

Tabla 4.12 — Diccionario de datos: Catalogos de la base de datos
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e Entidades con varios atributos:

o Accidén
Nombre del atributo Tipo de Descripcion Comentarios
dato
Id_accién Entero(10) | Identificador de la
accion.

Id_tipo_accion Entero(11) | Identificador del tipo | Llave foranea que se
de accion al que | relaciona con la tabla
pertenece. tipo_accion.

Responsable_proceso Entero(11) | Identificador del | Llave foranea que se
usuario que es | relaciona con la tabla
responsable del | usuario.
proceso.

Responsable_seguimiento Entero(11) | Identificador del | Llave foranea que se
usuario que es | relaciona con la tabla
responsable de | usuario.
seguimiento.

Acc_estado Tinyint(1) Estado de la accion. | Los estados se manejan

como
0: para acciones pendientes
1: para acciones terminadas

Acc_eficaz Tinyint(1) Bandera para | La eficacia se maneja como:
identificar eficacia de | O: para pendiente de evaluar
una accion. 1: “Si”. Acciones que si

fueron eficaces
2: “No”. Acciones que no
fueron eficaces.

Acc_justificacién Cadena(75) | Campo para | Existen acciones que no
almacenar la | pueden tener justificacion.
justificacion de cierta
accion.

Acc_nombre Texto Nombre de la accion.

Acc_anio Year Afo de registro de la
accion.

Acc_justiEf Text Justificacion de la
accion que fue
registrada.

Tabla 4.13 — Diccionario de datos: Accion
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o Accién_hallazgo

Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_accion_hallazgo Entero(11) Identificador de un
accioén relacionada con
cierto hallazgo.

Id_accion Entero(11) Identificador de accién | Llave foranea que se
a ser relacionada con | relaciona con la tabla
el hallazgo. de accion.

Id_hallazgo Entero(11) Identificador de | Llave primaria que se
hallazgo. relaciona con la tabla

de hallazgo.

o Auditoria

Tabla 4.14 — Diccionario de datos: Accion_hallazgo

Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_auditoria Entero(11) Identificador para
una auditoria
registrada.

Au_fecha_inicio Date Fecha de inicio para
una auditoria en
formato yyyy/mm/dd.

Au_fecha_fin Date Fecha de fin para
una auditoria en
formato yyyy/mm/dd.

Au_auditoria Texto Descripcién y titulo
de una auditoria.

Au_procesos_auditados Texto Nombre los procesos
que fueron
auditados.

Auditor_lider Entero(11) Identificador del | Llave foranea que se
usuario que es | relaciona con la tabla
auditor lider. de usuario.

Tabla 4.15 — Diccionario de datos: Auditoria
o Causa
Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_causa Entero(11) Identificador de una
causa raiz.

Id_tipo_causa Entero(10) Identificador del tipo | Llave foranea que se
de causa raiz al que | relaciona con la tabla
pertenece. tipo_causa.

Id_hallazgo Entero(11) Identificador del | Llave fordnea que se
hallazgo que origind | relaciona con la tabla
la causa raiz. hallazgo.

Cau_descripcion TEXTO Descripcién de la
causa raiz.

Tabla 4.16 — Diccionario de datos: Causa
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o Equipo auditoria

Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_equipo_auditoria Entero(11) Identificador del
registro.

Id_auditoria Entero(11) Identificador de la | Llave fordnea que se
auditoria a la que se | relaciona con la tabla
relaciona un usuario. | de auditoria.

Id_usuario Entero(11) Identificador del | Llave foranea que se
usuario. relaciona con la tabla

de usuario.
Tabla 4.17 — Diccionario de datos: Equipo auditoria
o Hallazgo
Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_hallazgo Entero(11) Identificador de un
hallazgo.

Hz_fecha_analisis Date Fecha de analisis del
hallazgo.

Hz_descripcion Texto Descripcion del
hallazgo.

Hz_estado Tinyint(1) Bandera para indicar | Los estados de un
el estado de un | hallazgo son:
hallazgo. 0: para hallazgos

“pendientes”

1: para hallazgos “en
atencion”

2: para hallazgos
“cerrados”

Id_origen Entero(11) Identificador del | Llave fordnea que se
origen de un | relaciona con tabla
hallazgo. origen.

Id_clasificacion Entero(11) Identificador para | Llave foranea que se
indicar clasificacion | relaciona con tabla
de un hallazgo. de clasificacién.

Hz_identificador Cadena(200) Acrénimo que es | El  acrénimo  del
unico para el | hallazgo es:
hallazgo. ano_clasificacion

_NoHallazgo

Id_requisito_iso Cadena(10) Identificador del | -Llave foranea que se
requisito ISO del que | relaciona con tabla
hace uso el hallazgo. | requisito_iso.

-El campo puede ser

nulo si no pertenece

a una auditoria.
Id_auditoria Entero(11) Identificador de la | -Llave foranea que se

auditoria interna al
que pertenece el
hallazgo.

relaciona con tabla
auditoria.
- El campo puede ser
nulo sino fue
originado por una
auditoria.
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Id_categoria Entero(11) Identificador de la | -Llave foranea que se
categoria del | relaciona con la tabla
hallazgo. de categoria.

-El campo puede ser
nulo si el hallazgo no
pertenece a una
auditoria.

Hz_anio Year AA0 en que se
registré el hallazgo.

Proc_acronimo Cadena(10) Proceso al cual se | Llave foranea que se
relaciona hallazgo. relaciona con la tabla

de procedimiento.

-El campo puede ser
nulo si hallazgo no
pertenece a una
auditoria.

Hz_observacion Texto Observaciones
adicionales para
hallazgo.

Hz_ciclo Entero(5) Numero de ciclo de
mejora.

Hz sesion Entero(10) Numero de sesion.

Hz_auditoria Entero(10) Numero de auditoria
externa al que
pertenece el
hallazgo.

Id_proyecto Entero(10) Identificador del | Llave fordnea que se
proyecto al cual se | relaciona con la tabla
relaciona el proyecto. | de proyecto.

-El campo puede ser
nulo cuando el
hallazgo no se
relaciona con ningun
proyecto.
Tabla 4.18 — Diccionario de datos: Hallazgo
o Tarea
Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_tarea Entero(11) Identificador de la
tarea.

Id_accion Entero(11) Identificador de la | Llave foranea que se
accion con que se | relaciona con tabla
relaciona la tarea. accion.

Acrénimo Varchar(10) Proceso al que | Llave fordnea que se
pertenece la tarea. relaciona con la tabla

procedimiento.

Id_usuario Entero(11) Identificador de | Llave foranea que se
usuario responsable | relaciona con la tabla
de la tarea. de usuario.

Tar_tarea Texto Descripcién de la
tarea.
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Tar_fecha_comp Date Fecha de
compromiso de la
tarea.
Tar_estado Tinyint(1) Bandera para indicar | Los estados de una
el estado de la tarea. | tarea son:
0: para terminada
1: para pendiente
Tar_observacion Texto Observaciones
adicionales de Ia
tarea.

Tabla 4.19 — Diccionario de datos: Tarea

0 Usuario
Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_usuario Entero(11) Identificador del
usuario.

Usr_nombre Varchar(50) Nombre real del
usuario.

Usr_ap_paterno Varchar(45) Apellido paterno el
usuario.

Usr_estado TINYINT(1) Bandera para indicar | Los estados de un
el estado del usuario | usuario pueden ser:
respecto al sistema. | O:inactivo

1: activo

Usr_ap_materno Varchar(45) Apellido materno del
usuario.

Usr_email Varchar(45) Correo  electrénico
del usuario.

Usr_password Varchar(255) Contrasefia del
usuario.

Usr_nombre_usuario Varchar(255) Nombre del usuario
para acceso  al
sistema.

Tipo_usuario Varchar(50) Tipo de usuario. Los tipos de usuario

son:
-participante
-responsable

Tabla 4.20 — Diccionario de datos: Usuario
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o0 Usuario_hallazgo

hallazgo que cuenta
con varios
participantes.

— Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_usuario_hallazgo Entero(11) Identificador de
campo.

Id_usuario Entero(11) Identificador de | Llave foranea que
usuario a ser | hace referencia a la
relacionado con un | tabla usuario.
hallazgo.

Id_hallazgo Entero(11) Identificador de un | Llave foranea que

hace referencia a la
tabla hallazgo.

Tabla 4.21 — Diccionario de datos: Usuario_hallazgo

0 Usuario_procedimiento

Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_usr_proc Entero(11) Identificador del
campo.

USUARIO _id_usuario Entero(11) Identificador de | Llave foranea que
usuario hace referencia a la
responsable de | tabla de usuario.
ciertos procesos.

PROCEDIMIENTO_proc_acronimo | Varchar(10) Acronimo del | Llave foranea que
proceso del cual es | hace referencia a la
responsable un | tabla de
usuario. procedimiento.

Tabla 4.22 — Diccionario de datos: Usuario_procedimiento

0 Usuario_rol

Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Usuario_rol_id Entero(11) Identificador del
campo.

Id_usuario Entero(11) Identificador del | Llave foranea que
usuario que puede | hace referencia a la
tener varios roles. tabla de usuario.

Id_rol Entero(11) Identificador del rol | Llave foranea que
que se asocia al | hace referencia a la
usuario. tabla de rol.

Tabla 4.23 — Diccionario de datos: Usuario_rol
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o Version

Nombre del atributo Tipo de dato Descripcion Comentarios

Id_version Entero(11) Identificador de la
version registrada.

Version Varchar(45) Numero de version.

Ver_autor Varchar(250) Nombre del auto de
la version.

Ver_motivo Text Motivo del cambio.

Ver_descripcion Text Descripcioén del
cambio o nueva
version.

Ver_fecha date Fecha de registro
del cambio.

Tabla 4.24 — Diccionario de datos: version

4.3 Desarrollo del sistema

4.3.1 Construccion de los médulos del sistema

El Sistema de Mejora Continua fue construido a partir de la documentacién de los casos de uso y
los disefos de los prototipos.
Se realiz6 la implementacién de los siguientes médulos:

Autenticacion
Gestionar usuarios
Gestionar catalogos

Gestionar hallazgos

Consultar por proceso

Consultar indicadores
Realizar consultas

Gestionar historial de cambios

Consultar por colaborador
Consultar seguimiento de procesos

Para realizar la codificacion se empled un entorno de desarrollo integrado, que ya se mencioné
previamente, dicho entorno de desarrollo tiene el nombre de Netbeans.

& NetBeans|DE 8.0.1

Done loading modules.

Figura 4.32 — Pantalla de inicio de Netbeans
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Una vez instalado Codelgniter y PHP dentro de un servidor de web, fue necesario la creacion de
un proyecto denominado Sistema de Mejora Continua, dentro del cual se creé toda la estructura
de carpetas necesarias de acuerdo a lo que Codelgniter especifica en su documentacion oficial.

@ NetBeans IDE 80,1 - X
File Edit View Navigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help ‘Qv Search (Ctrl+)

4 7 E % 55 (@ <defauit> T H b- B' » -

Projects X ‘ Services |Files | — || StartPage X @ database.php X E] ad_IndicadorMejora.php X Eﬂ au_IndicadorMejora.php Xi@] Script_IndicadoresMejora.js Xl@ administradar.php. .. bvyo.

& flip gSistema de Mejora Continua

@ Ha!ﬂaa“s “]E Leamn & Discover My NetBeans What's New Show On Startup
My NetBeans

| Recent Projects Install Plugins Activate Features

Figura 4.33 — Ejemplo de pantalla de Inicio en Netbeans

Con base en el modelo vista controlador y asi mismo, apegandonos al framework Codelgniter la
estructura de carpetas del proyecto quedé de la siguiente manera, como se muestra en la siguiente
imagen:

Projects X | Services
=R EMSistema de Mejora Continua
= {5 g50urce Files

= g,aapplicatinn

. ) assets

-1 )y cache

L gconfig

) controllers
), core

J, errors

L helpers

) hooks

) language
L libraries
) logs

) models

). third_party
L views
E htaccess
@ index, himl

assets
system

o WO e PO |
=Sl

g

-l

- 0 user_guide
=

L N |

Figura 4.34 — Estructura de carpetas del Sistema de Mejora Continua.
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Como se pudo observar el sistema cuenta con diferentes carpetas, cada una con su funcién en
especifico, dentro de las importantes podemos mencionar:

e Config: contiene los archivos de configuracion de Codelgniter y de la base de datos.

o Controllers: contiene todos los archivos con extensién .php y que funcionan como

controladores, es decir, implementan buena parte de la légica del sistema.

e Assets: como buena practica se recomienda crear esta carpeta, dicha carpeta contiene
archivos multimedia como imagenes, archivos CSS y de JavaScript.
¢ Models: contiene todos los archivos que forman parte del modelo, aqui se implementa la
I6gica para hacer las consultas con la base de datos.

e Views: contiene todas las vistas del sistema que generalmente son paginas HTML.

Como se pudo observar a lo largo de esta tesis, existen tres roles principales, con donde cada uno
tiene su funcionalidad en especifico y también cada uno puede realizar sélo ciertas en especifico

en el sistema, por lo tanto fue necesario separar la légica para rol de la siguiente manera:

o Administrador: el rol mas importante del sistema, ya que puede realizar mas cantidad de
acciones que los otros roles existentes, como se puede observar en la siguiente imagen
las vistas programadas para el administrador fueron las siguientes:

!

views

CEEEEEEEEEEEEE

-1 administrador

ad_Acciones. php
ad_ConsultaColaborador. php
ad_ConsultaHallazgo.php
ad_ConsultaProceso,php
ad_ConsultaTareas. php
ad_Desplieguellsuarios.php
ad_FEditarUsuario.php
ad_GestionCatalogos. php
ad_HistorialCambios. php
ad_IndicadorMejora. php
ad_Muevollsuario.php
ad_RegistroHallazgo.php
administrador_index. php
index. himl

Figura 4.35 — Vistas creadas para el rol de administrador
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¢ Auditor: se enfoca mas en la realizacion de tareas como consultas y registros de hallazgos,
asi mismo de acuerdo a toda la documentacion desarrollada y descrita previamente, como
se puede observar en la imagen, las vistas creadas fueron las siguientes

':L:l. I'I views
[~ )) administrador
=), auditor

au_Acciones, php
au_ConsultaColaborador. php
au_ConsultaHallazgo.php
au_ConsultaProceso.php
au_ConsultaTareas.php
au_Consultar_Hallazgos. php
au_IndicadorMejora. php
au_ReqgistroHallazgo.php
au_RegistroHallazgo_1.php
au_consultaAuditoria. php

EEEEEEEEEEE

auditor_index.php
Figura 4.36 — Vistas creadas para el rol de auditor

o Colaborador: es uno de los roles que no cuenta con varios privilegios en el sistema, por lo
que no fue necesario el crear tantas vistas para este rol, ya que su propdsito es
simplemente el de realizar consultas, como se observa en la imagen las vistas creadas
para este rol fueron las siguientes:

Lo wiews

) administrador
)y auditor

= ) colaborador

col_Accones.php
col_ConsultaColaboradar.php
col_ConsultaHallazgo. php
col_ConsultaProceso. php
col_ConsultaTareas.php
col_IndicadorMejora. php

EEEEEEE

colaborador_index.php

Figura 4.37 - Vistas creadas para el rol de colaborador

Asi mismo, fueron creadas otras vistas de acceso general como lo son el cambiar y el recuperar
la contrasefia por parte de todos los usuarios.
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Respecto al controlador, como sabemos contiene la légica del sistema, es por eso que cada rol
cuenta con su propio controlador, asi mismo, se programaron controladores para funciones mas
generales como es la gestiéon de usuarios del sistema, generacion de reportes y consultas de
catalogos, sin olvidar la logica utilizada para que el usuario sea capaz de ingresar al sistema, como
se puede observar en la siguiente imagen, los controladores programados en el sistema fueron los

siguientes:
|- IjLUIIIIH

. ) controllers

----- E@ FeporteAuditoria.php

----- @ administrador. php

----- E@ auditor.php

----- @ catalogosOrigenHz. php

----- E@ colaborador.php

----- E@ corrensTareasPendientes. php
----- @ gestion_user_control.php

----- @ index. html

----- @ login.php

Figura 4.38 — Controladores del sistema

Por ultimo para los modelos, no fue necesario el hacer la programacién de muchos modelos, ya
que como sabemos el rol principal es el de administrador y de dicho rol parten los dos restantes,
por lo que para evitar duplicidad de cédigo partimos de un modelo general llamado admin.php, que
como sabemos en el modelo se ubican principalmente las consultas a la base de datos. A
continuacion y como se puede ver en la siguiente imagen, presentamos lo modelos del sistema.

=11} models

----- @ admin.php

----- E@] auditor_maodel.php

----- E@] gestion_user_model,php
----- @ index. hitml

----- E@] login_madel.php

Figura 4.39 — Modelos del sistema
Asi mismo, desde Netbeans es posible hacer la administracién de los servicios (servidor web) y

base de datos, como se puede observar en la siguiente imagen todo esto puede hacerse de forma
transparente y en una interfaz muy sencilla.
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Projects | Services X |Files | — || startPage x
=-E Databases

-- [i MyS0L Server at localhost: 3306 [root] (disconnected)
[i Java DB

-- L Drivers

E_ﬂ jdbec:derby: flocalhost: 1527 fsample [app on APF]

=8 "ol b c:oracle: thin: @localhost: 1521:XE [broker on BROKER]
&3 web Services

=-[if servers

% Apache Tomcat 8.0.9.0

(‘: GlassFish Server 4.1

EEI---IEEE Mawven Repositories

Rar

I?igu'ra 4.40 - Administracion de servicios desde Netbeans.

Asi que con uso de dicha herramienta, fue que se pudo llevar acabo toda la programacion de
sistema, y con base en los médulos requeridos.

¢ Herramientas de software
o0 Analisis y diseiio de software

StarUML: con esta herramienta se construyé el diagrama de casos de uso, el diagrama de
actividades y el diagrama de componentes que sirvieron de base para el entendimiento del
funcionamiento del sistema y para la codificacion del mismo.

WireframeSketcher: con esta herramienta se construyeron las vistas y prototipos del sistema de
acuerdo a los requerimientos funcionales.

WBS Chart Pro/Microsoft Visio: estas herramientas permiten construir la estructura de desglose
de trabajo para definir las fases y entregables de la implementacién de un proyecto.

o Desarrollo de software

HTML: se utilizé para desarrollar la estructura del sistema de acuerdo a determinadas plantillas
empleadas por el equipo de desarrollo, asi mismo se cuenta con los documentos de estilo (CSS)
para el formato de la pagina web.

PHP: se utilizé para la comunicacion con la base de datos, asi como para el uso de sesiones para
la implementacion de los tres tipos de cuentas: administrador, auditor y colaborador.

JavaScript y Jquery: fueron empleadas para desarrollar la funcionalidad del sistema de acuerdo
a los requerimientos solicitados, asi mismo permitieron la implementacion dinamica de diversos
componentes del sistema.

JQueryUl: es un complemento de JQuery, el cual se empled con el fin de crear cuadros de dialogo,
los cuales se utilizaron con el fin de mostrar mensajes de informacion dentro del sistema.

Ajax: la tecnologia Ajax fue empleada para la actualizacién de informacién automatizada en los
modulos de consulta del sistema web.

MySQL: para el disefio y seguimiento del cédigo de la base de datos se utilizé la herramienta
MySQL workbench, con el cual se pudo tener un control eficiente y eficaz del control de la base de
datos.

Netbeans: fue empleado como un entorno grafico de desarrollo, en el cual se realizé toda la
programacion del sistema, y administracion de los servicios que en este caso fue la base de datos
de MySQL.

180



XAMPP: se utilizé como un entorno de desarrollo para PHP, tiene la facilidad de que ayuda al
desarrollador a instalar PHP en una maquina local, asi mismo ayuda a instalar Apache como
servicio y facilita la administracion de dicho servidor web, todo esto tiene como fin el ser utilizado
durante el desarrollo del software.

0 Pruebas de software

Mantis: es una herramienta que permite el seguimiento de incidencias; fue utilizada para el
seguimiento de las incidencias o defectos identificados en el Sistema de Mejora Continua.

4.4 Pruebas del sistema
4.1.1 Especificacion de pruebas

Durante el proceso de pruebas de software al Sistema de Mejora Continua se definieron y
ejecutaron las actividades para asegurar que el software cumpla con los requerimientos
especificados.

Se realizaron las pruebas de caja negra a los siguientes modulos del Sistema de Mejora Continua:

Autenticacién

Gestionar usuarios

Gestionar catalogos

Gestionar historial de cambios
Gestionar hallazgos

Consultar por proceso

Consultar por colaborador
Consultar seguimiento de procesos
Consultar indicadores

Realizar consultas

Proceso de pruebas de software

En la fase de pruebas de software se realizaron las siguientes actividades:
e Planeacion: se realizé la especificacion de pruebas de software, el cual contiene los datos
principales del proyecto, asi como las pruebas que se requieren aplicar al software.

e Preparacion de casos de prueba: se revisaron y analizaron los casos de uso, el disefio del
software, asi mismo se elaboraron los casos de prueba y escenarios de prueba.
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WNIVERSIDAD I\ACICT\A!_AL,_C-I\ OMA DE MEXICO
SECRETARIA GENERAL
Direccion General de Camputa y de Tecnologias de Infarmacion y Comunicasion

CASOS DE PRUEBA AL TIPO DE DATO ALFANUMERICO

Modulo Modulo
Modulo Modulo Modula

CASO DE PRUEBA CLH: Acceder sl sistema

CLHI1: Accederal L QU2 Gestionar
sistema L Usuarios

Confrasena i Repefir Contrasefia
Descripeion de la capiura
H sklema
Bldslema debe penilil g g ivakis  dene pemii O SEEME
=gin ¢l seqin CU valda
Respuesta Respuesta Respuesta
Cuando el " Respuesta esperada esperada esparada esperada .
dato es Mo ingresar nada 1o e=pecficads Si/ Mo o Sif Mo Mo Sil No o Sif Mo Si
abligatonic especificadol especificad) espacificado)
Ingresar espacios en blanco Mo si Mo Si Mo Mo si
Ingresar un espacia antes de . .
e AT AT Mo Si Mo Si Mo Mo Mo
[Tl Ingres ar un espacio dentro de . . .
capturar - i Mo Si No Si No No Si
espacios i . . .
= Iz == uTaespacnpzalﬁnalde L] ] Mg Si Mo Mg ]
[ WRpAONY  Ingresarun dai existeni Mo si No si Na No si
previamenta
Letra N i i Si Si Mo Si Si Si Si
Acentos [3€ian] 50 5 50 Si Si 50 Si
Apostrofe ! 50 5 50 Si S0 50 No
Dieresis i Si 5 Mo Si Si Si Si
Signos de exclamacion il 50 ] 50 Si S0 50 No
Signos de intemogacion i? 50 5 S S0 S0 50 No

Figura 4.41 - Caso de prueba del Sistema de Méjora Continua

e Ejecucién de pruebas: la ejecucion de pruebas se realizé de acuerdo a los casos de prueba y
escenarios de prueba desarrollados, debido a que las pruebas ejecutadas son de caracter
funcional se realiza el registro de defectos en el que se documentan los hallazgos detectados

(defectos, observaciones y sugerencias de mejora).

e Cierre: durante esta fase se da seguimiento a los hallazgos detectados.

Documento de especificacion de pruebas del Sistema de Mejora Continua

3. Nombre Del Proyecto / Sistema / Sitio

Sistema de Mejora Continua

Breve Descripcidn

Sistema para concentrar las acciones de mejora, correctivas y preventivas, resultado de las

auditorias internas, externas, asi como de la operacién cotidiana del SGC. El sistema cuenta con

tres roles principales: administrador, auditor y colaborador.

¢ El rol de administrador tiene todos los permisos dentro del sistema, contando con permisos para
gestionar el sistema de manera completa (registrar, eliminar, editar, etc.) y generar reportes.

o Elrol auditor sélo puede registrar auditorias internas y hallazgos que se originen con base en las
auditorias, ademas de realizar consultas de indicadores y acciones.

e El rol colaborador sélo puede realizar consultas dentro del sistema, a un nivel muy limitado y
enfocado principalmente a sélo consultar indicadores y sus tareas.

Perfil de Usuario del sistema final que va utilizar el sistema o sitio

Personal de la DCV (grupo de procesos, responsables de procedimiento y colaboradores)

Responsable que dara seguimiento a las pruebas

Nombre completo
Correo electrénico
Extension
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Impacto/Criticidad del proyecto [Dato totalmente opcional]

Alto | Medio | Bajo

Tipo de pruebas a aplicar[En caso de seleccionar mas de una opcién, ingresar su prioridad]
[Seleccionar el tipo de pruebas y por cada una de las elegidas seleccionar una prioridad diferente]

Funcionales [Corresponde a la verificacion que | Usabilidad [Corresponde a la capacidad de un
determina si la funcionalidad del software se | software de ser comprendido, aprendido, usado
realiza de acuerdo con las especificaciones o | y atractivo en condiciones especificas de un
necesidades del cliente y/o usuario final, lo que | producto o servicio para ser usado por
indica la calidad.] determinados usuarios para conseguir objetivos
especificos con efectividad, eficiencia y
satisfaccion en un contexto de uso especificado.]

Seguimiento a defectos [Corresponde a la | Desempeio [Contempla los requerimientos no
verificacion de que en el sistema / portal, no se | funcionales, pueden ser de concurrencia (un
encuentran los defectos detectados en etapas | nimero de usuarios realizando una accion
anteriores.] determinada en el mismo momento), carga
(Nimero de usuarios & numero de
transacciones), stress (Volumen de usuarios /
transacciones extremadamente altos).]

Aceptacion (Con el cliente) [Demostraciéon al | Otra, cual:
cliente las reglas de negocio solicitadas y como
se encuentran aplicadas en el sistema / portal]

Detalle de las pruebas a aplicar [Seleccionar uno o mas de los niveles que se desea revisar]

Blogueante o critico | La aplicacion no hace | Afecta pero la | Dudas, mejoras,
(severidad 1) lo que tiene que hacer | aplicacion funciona | estéticas (severidad 4)
(severidad 2) (severidad 3)
Navegadores en los cuales se tiene que probar
| Explorer - V. 10 o superior Mozilla Firefox - V. 25 o | Safari-V.
[Ingresar la(s) version] superior [Ingresar la(s) version]
[Ingresar la(s) version]
Opera - V. Google Chrome - V. Otro, indicar cual:
[Ingresar la(s) version] [Ingresar la(s) version]

Alcance de las pruebas [Ejemplo: Solo funcionalidad sin considerar formato, o usabilidad, redaccion
de mensajes, entre otras; delimitar modulos]

Para la realizacion de las pruebas se busca el validar la funcionalidad del sistema considerando el
formato y la redaccién de los mensajes.

Es importante mencionar que es necesario realizar pruebas considerando todos los mdédulos del
sistema, asi como las diferentes funcionalidades que tiene disponible cada usuario dentro del
sistema con base en su rol (administrador, auditor, colaborador). Los médulos son:

Registro de hallazgos:

Disponible para administrador y auditor interno. Se puede registrar un hallazgo con sus diferentes
caracteristicas, para el auditor interno es necesario el registro previo de una auditoria. El
administrador puede registrar adicionalmente acciones y tareas con el fin de solucionar el hallazgo.

Seguimiento y gestion:

Se permite la consulta de auditoria (sélo auditor), consulta de hallazgos, acciones y tareas (soélo
administrador) registradas en el sistema. Asi mismo, es posible realizar el registro y edicion de
hallazgos, acciones y tareas, esto dependera del rol.

Consultas:
Permite realizar consultas por proceso, por colaborador o de indicadores de mejora.
*Gestionar sistema(s6lo administrador):
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Permite la gestion de usuarios, catalogos del sistema y registro en historial de cambios

Usuario:
Permite el cambio de contrasefa del usuario

*Se incluyen casos de uso indicando la funcionalidad completa, asi como permisos correspondientes.

Consideraciones adicionales para las pruebas [Ejemplo: Enfocarse a un maédulo en especifico,
darle prioridad a cierta funcionalidad, entre otras]

Tamaiio del sistemalportal o sitio web Mediano [Opcion Pequefo. Su desarrollo requiere de
[Tamafio - Se refiere a la dimensién de | 1 a 100 horas de esfuerzo (1-3 semanas hombre)
esfuerzo que implica su desarrollo | Opcion Mediano. Su desarrollo requiere de 100 a 500
(codificacion). horas de esfuerzo (1-3 meses hombre)
Opcidn Grande. Su desarrollo requiere de 500 a 2000
horas de esfuerzo (3 meses a 1 afio hombre)
Opcion Muy Grande. Su desarrollo requiere mas de
2000 horas de esfuerzo (Mas de 1 afio hombre)]

Numero de médulos/Submaédulos 5 médulos.

1.-Resgistro de hallazgos.

1.1 Registro de nueva auditoria.

1.2 Registro de nuevos hallazgos.

1.3 Registro de analisis de causa raiz.

1.4 Registro y modificacion de nuevas acciones.

1.5 Registro, borrado y modificaciéon de nuevas
tareas.

2.-Seguimiento y gestion.

2.1 Consulta y edicion de auditoria.

2.2 Consulta, edicién y registro de hallazgos.

2.2.1 Consulta o registro de analisis de causa raiz.
2.3 Consulta, edicion y registro de accion.

2.4 Consulta, edicion, borrado y registro de tareas.

3.- Consultas.

3.1 Consulta por proceso.

3.2 Consulta por colaborador.
3.3 Consulta de indicadores.

4 .- Gestionar sistema.

4.1 Gestionar usuarios.

4.2 Gestionar catalogos.

4.3 Gestionar historial de cambios.

5.-Usuario
5.1 Modificar contrasena.

Promedio de los movimientos por | 5 (alta, modificar, eliminar, activar/desactivar)
médulo [Ejemplo: 5 (alta, modificar,
eliminar, activar/desactivar)]

Numero de flujos principales Para el rol administrador: 4
1.- Registro de hallazgos.
2.- Consulta de hallazgos.
3.- Consulta de acciones.
4 .-Consulta de tareas.
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Para el rol auditor: 3

- Registro de hallazgos (registro auditoria).
-Consulta de auditoria.

-Consulta de hallazgos.

Para el colaborador: 1

- Consulta por colaborador.

Numero de excepciones en los flujos | -Registro de hallazgos: 15

principales

-Consulta auditoria, hallazgos, acciones, tareas: 27
-Consulta por colaborador: 4

Documentacion estimada

Numero de Casos de Uso
[Complejidad-Se refiere
complicacion del proceso de
negocio asociado y la dificultad
técnica que implica su
desarrollo.]

CU Sencillos [Comprende
procesos, algoritmos ylo
estructuras de informacién muy
simples. Involucra altas,
consultas, cambios y bajas de
un conjunto de informacion.
Requiere interfaces sencillas y
validaciones nulas o minimas.]

CU Promedio [Comprende | 10
procesos, algoritmos  y/o
estructuras de informacion
promedio. Involucra altas,
consultas, cambios y bajas de
un conjunto de informacion.
Requiere interfaces y
validaciones tipicas de un
sistema de informacion.]

CU Complejos [Comprende
procesos, algoritmos  y/o
estructuras de informacion
complejos. Muestra una alta
interrelacion de la informacion
y/o requiere interfaces y
validaciones especiales. Su
desarrollo requiere la
participacion de  personal
especializado.]

Tabla 4.25 — Especificacion de pruebas del Sistema de Mejora Continua
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4.1.2 Registro y solucién de incidencias

Proceso de reporte y seguimiento de los defectos

Identificacion y reporte del defecto (probador).

Revision del defecto (lider de pruebas y lider de pruebas).

Dar seguimiento y retroalimentacion del defecto (ingeniero de requerimiento, desarrollador y

probador).
Cierre del defecto.

identifica el dedecto y
le reparta £
- Aplica obsarvacones T.JE]
|

il Shiervheio el

- NG $& Entug alie Fe portaco
- EXTR compiiets i elara

- Mctunlizackin ded tipo de

i

(L]

[ Rewcaimenta el |
defecto
- CHFS BSTATUS ¥ fe50] i
- Agregh olrer 3

Lo eslgra

Lider técnico "ﬁ' Probadar
MO

Desarrollador ff Lider de pruebas
LPR
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Figura 4.42 — Flujo para reportar y dar seguimiento a los defectos (Documentacion de la DCV)

Registro de defectos del proceso de pruebas

Nombre de defecto

Informacion

Correccion aplicada

El sistema no cierra sesion
automaticamente.

Es necesario que el sistema
cierre sesion automaticamente
después de 15 minutos de
inactividad.

Se agregd6 un contador interno
de inactividad, dicho contador
registra el tiempo de
inactividad del usuario y cierra
sesion por inactividad después
de 15 minutos.
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Es posible ingresar el sistema
una vez cerrada la sesion.

Una vez cerrada la sesion es
posible ingresar el sistema,
usando el botdon regresar el
navegador.

Se ha ingresado una
validacion para que si el
sistema detecta que no hay
sesion iniciada,
automaticamente se haga una
redireccion a la pagina de
inicio del sistema.

El sistema debe de validar que
la contrasefia del usuario
tenga caracteres especiales.

Se debe de verificar que
cuando se crea un usuario en

el sistema su contrasefia
contenga caracteres
especiales.

Se ha agregado una validacion
en los campos de contrasefia
cuando se crea un usuario
nuevo, si el sistema detecta
que la contrasena no contiene
caracteres  especiales, el
sistema muestra un pequefio
mensaje en pantalla indicando
que no contiene caracteres
especiales.

El sistema debe de mostrar un
mensaje en pantalla indicando
el formato del ID del hallazgo.

Cuando el usuario no ingrese
correctamente el ID del
hallazgo a registrar en el
sistema, se debe de mostrar
un mensaje indicando su
formato.

Se agreg6 un validacién para
que el sistema detecte que si el
ID del Hallazgo no cumple con
el formato indicado, se
muestre un mensaje en
pantalla indicando como debe
de ser llenado.

Los campos de descripcion de
hallazgo y auditoria no deben
exceder los 3000 caracteres.

Cuando se ingrese un nuevo
hallazgo o auditoria, la
descripcion de alguno de éstos
dos no debe de exceder los
3000 caracteres.

Se ha agregado un contador
de caracteres en dichos
cambios, dicho contador es
visible y una vez excedidos los
3000 caracteres el sistema no
permite continuar escribiendo
en dicho campo.

Nunca deben de existir dos
usuarios con el mismo nombre
de usuario.

No se deben de poder registrar
dos usuarios con el mismo
nombre de usuarios.

Se ha agregado una validacion
en el sistema, si se detecta que
se desea registrar un usuario
repetido, es decir, con el
mismo nombre de usuario, el
sistema muestra un mensaje
de error.

El sistema debe enviar correos
automaticamente cuando se
ha asignado una tarea a un
colaborador.

El sistema debe de enviar un
correo de forma automatica
cuando se ha asignado una
tarea a un colaborador para su
pronta atencion.

Se ha agregado un cron en el
servidor web, dicho cron
detecta cuando hay tareas
nuevas asignadas a los
colaboradores y envia los
COrreos necesarios.

Tabla 4.25 — Registro de defectos del Sistema de Mejora Continua
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5.

Beneficios obtenidos

Se ha optimizado la gestion de hallazgos durante el inicio, seguimiento y cierre del proceso de
mejora continua de los hallazgos identificados en cada proceso de la organizacion.

La comunicacion entre colaboradores durante la gestion de hallazgos con los responsables de
procesos es mas clara y agil.

Se cuenta con un sistema web que concentra la informacion de la gestion de hallazgos durante
la mejora continua de los procesos de la organizacion.

Hay un ahorro en tiempos en el recordatorio de tareas pendientes que tienen fecha de
vencimiento.

La consulta de informacion en el sistema es de forma 6ptima, debido a los criterios de busqueda
que facilitan el acceso a los registros de hallazgos, acciones y tareas.

El sistema permite generar reportes de acciones, tareas y auditoria para verificar el seguimiento
de hallazgos.

El sistema cuenta con indicadores que permiten verificar el estado de los hallazgos, asi como
de las acciones pendientes y terminadas.

Se permite el registro de multiples colaboradores que pueden utilizar el sistema, cada uno
cuenta con un nombre de usuario y una contrasefa, de esta manera los colaboradores pueden
consultar la informacion de sus tareas asignadas para cumplir con el proceso de mejora de sus
respectivos procesos.

Se pueden modificar los catalogos de los campos de informacion del registro de hallazgos,
acciones y tareas de acuerdo a los procesos de la organizacion.

El sistema permite acceder a tres tipos de cuentas: administrador, auditor y colaborador, para
tener control sobre los permisos y funciones de cada colaborador.

El Sistema de Mejora Continua permite dar seguimiento a las auditorias de los procesos de la
organizacion, también sirve como base de conocimiento de los hallazgos gestionados durante
las auditorias para el proceso de recertificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la DCV
conforme a la norma 1ISO 9001:2008.
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6. Conclusiones

Con base en el sistema desarrollado, el cual tiene como base la norma ISO 9001:2008 podemos
concluir lo siguiente:

e Se ha desarrollado uno de los entregables mas importantes del proyecto que es el Sistema de
Mejora Continua para una organizacién de desarrollo de software, que cuenta con un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, que ademas presenta numerosas
ventajas no solo en la gestion de tareas para cumplir con las incidencias detectadas en cada
proceso de la organizacion, si no también sirve de apoyo en otras actividades como las
siguientes:

o Facilita la gestién y el proceso de auditoria conforme a la norma ISO 9001:2008, asi mismo
ayuda a la DCV al proceso de recertificacion ya que el sistema sirve como control de registros
de hallazgos, acciones y tareas.

0 Agiliza la comunicacion durante el ciclo de mejora continua de un proceso.

o Fomenta el trabajo en equipo para apoyar al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion.

o El desarrollo de los productos y servicios ofrecidos por la organizacién se entregan mas
rapido, de mejor calidad, y en un menor tiempo.

0 Se mide de forma constante el rendimiento de los procesos a través de indicadores para la
toma de decisiones.

o Permite a los colaboradores de la DCV llevar un control de sus tareas asignadas de cada
proceso al que pertenecen.

¢ La aplicaciéon web como solucidn para el desarrollo de un Sistema de Mejora Continua facilita a
las organizaciones el desempeno de sus actividades de forma 6ptima, facil y eficiente. La
informacion de estos sistemas esta almacenada de forma mas organizada y ordenada para ser
procesada y distribuida de acuerdo a las necesidades de la organizacion, asi mismo podemos
concluir los siguientes puntos respecto al sistema web desarrollado:

o0 Se ha elaborado un sistema web a partir de tecnologias de reciente generacion, ya que se
usaron diferentes herramientas de disefio, desarrollo y pruebas, asi como metodologias,
normas y estandares para el desarrollo del producto final.

e Se ha logrado aplicar buena parte de los conocimientos adquiridos durante la carrera
relacionados con la ingenieria en computacién y en especifico con la ingenieria de software ya
que se hizo uso de conceptos tanto tedricos como practicos que involucran el desarrollo de un
proyecto de software, ademas de que éste se hizo basado en una norma internacional como lo
es I1SO.

e Se han logrado observar a simple vista los beneficios de un sistema web contra uno que no
utiliza este tipo de tecnologias, ya que como hemos mencionado un sistema web apoya a la
organizacion en la optimizacién y gestion de sus tareas y procesos.

e La construccion de aplicaciones web debe ir acompafado de un proceso y una metodologia de
trabajo en el que no solo se incluye la toma de requerimientos, el disefio, el desarrollo y las
pruebas del software si no también se debe realizar el analisis de negocio para implementar un
producto que sea de valor de acuerdo a las necesidades de la organizacion.
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