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RESUMEN
 
 El proyecto tiene por finalidad proponer cambios en la gestión de los proyectos solicitados tanto del Planeamiento Estratégico anual así como los requerimientos no programados a la unidad de Informática de la compañía de seguros Precavidos Peru a fin de mejorar su eficiencia.
 
El mercado de servicios enfrenta un desafío ante sus clientes, ya que se trata de un “intangible” que se “materializara”   en la ocurrencia de un evento no deseado (siniestro). Por ello, el esfuerzo de la empresa se enfoca en  reformular procesos, basados en la satisfacción del cliente.
Mediante la implementación del enfoque de Gestión de Procesos de negocio se han agrupado  e identificado  el campo de acción de la unidad de Informática a fin de proponer mejoras a nivel de cambios en el flujo de procesos y la inclusión de indicadores de gestión que permitan el seguimiento.
 
En el Capítulo 1, mostraremos el análisis resultante del enfoque BPM, a través del uso de la notación BPMN y diagramas desarrollados mediante la herramienta BIZAGI Asimismo, los resultados de la simulación de escenarios a fin de medir el impacto de las soluciones propuestas.
 
En el Capítulo 2, se analiza e  identifica problemas basándose en el modelo CMMI (Capability Maturity Model Integration) y las áreas de procesos PP y PMC. Así mismo,  se proponen las soluciones a la problemática detectada.
 
En el Capítulo 3, se muestra la implementación del sistema de gestión de calidad, política y objetivos  de la unidad de informática. También se muestran  los formatos diseñados de acuerdo a la norma ISO 9001:2000 acápite 4.2.4  que permitirán el control de los registros y proveerá mecanismos de control de costo y tiempo de los recursos externos.
 
INTRODUCCIÓN
 
Hoy  es habitual hablar de WEB, SOA, BPM, FACEBOOK, CMMI, GOOGLE, OBJETOS, PMI, RUP, SCRUM y decenas de herramientas, metodologias y nuevas tendencias. Sin embargo, al retroceder el tiempo en unos 10 o 15 años atrás en nuestro País, no nos era familiar nada de ello. Las necesidades  han “obligado” al área de TI de las empresas, adoptar  diversas metodologias que les provean mecanisnos de competitividad frente a mercados globalizados.
 
La ficción de las peliculas del hoy, son el futuro de un mañana cada vez mas “corto”, y cada día es dificil encontrar  empresas, personas, actividades  diarias  que no “dependan” de un  software.  
 
 Al trasladar este concepto al mundo de negocios,  podemos resumir que las empresas con solidos procesos y aplicaciones capaces de adaptarse  en forma rapida a los cambiantes mercados mantendrán su vigencia. 
 
El presente trabajo está enfocado a proponer mejoras a la problemática detectada en el proceso de desarrollo de Software de la compañía de seguros Precavidos Perú mediante la aplicación de diversos enfoques y metodologias.
 
OBJETO DE ESTUDIO
ORGANIZACIÓN OBJETIVO.
Precavidos Perú Compañía de Seguros y Reaseguros es un grupo asegurador multinacional formado por 250 empresas en 45 países. Asimismo, es la compañía de seguros con mayor presencia en Latinoamérica, cuenta con más de 80 años de trayectoria desarrollando actividades en seguros, reaseguros, bancos, valores, pensiones y tecnología, lo que le permite ofrecer soluciones competitivas para las necesidades de sus clientes alrededor del mundo. 
En Precavidos Perú ofrecen una amplia gama de productos que garantizan la protección y aseguran la calidad de vida de los que más quieres.
 
El Grafico 1 indica que Precavidos Perú ocupa el tercer lugar de cuota de mercado con un 15.88 % de la primas pagadas a las compañías de seguros.
 
		Compañía
	Participación %

	Rímac
	              33.43       

	Pacífico Peruano Suiza
	              23.27       

	Precavidos Perú
	              15.88       

	La Positiva 
	              15.74       

	Mapfre Perú
	               6.58       

	Protecta
	               2.37       

	Cardif
	               0.95       

	Ace
	               0.85       

	Secrex
	               0.83       

	Insur
	               0.10       

	 
	            100.00       
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Figura 1: Indica la participación de mercado que tiene Precavidos Perú al 2013.
Fuente: www.sbs.gob.pe
 
MISIÓN
“Somos un equipo multinacional que trabaja para avanzar constantemente en el servicio y desarrollar la mejor relación con nuestros clientes, distribuidores, proveedores, accionistas y sociedad.” 
Fuente: www.apeseg.org.pe
 
 
VISIÓN
“Precavidos Perú quiere ser la aseguradora global de confianza.”
Fuente: www.apeseg.org.pe
 
 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
Solvencia
·         Fortaleza financiera con resultados sostenibles.
·         Diversificación internacional y consolidación en los diferentes mercados.
Integridad
·         La ética rige el comportamiento de todas las personas.
·         Enfoque socialmente responsable en todas nuestras actividades.
Vocación de Servicio
·         Búsqueda permanente de la excelencia en el desarrollo de las actividades.
·         Iniciativa continúa orientada al cuidado de la relación con el cliente.
Innovación para el Liderazgo
·         Afán de superación y mejora constante.
·         Tecnología útil al servicio de los negocios y de sus objetivos.
Equipo Comprometido
·         Implicación plena del equipo con el proyecto Precavidos Perú.
·         Desarrollo y formación constante de las capacidades y habilidades del equipo.
 
 


ORGANIGRAMA
[image: ]
 
Figura 2:  Organigrama de Precavidos Perú.
MAPA DE PROCESOS
[image: ]
Figura 3:  Mapa de Procesos de Precavidos Perú.
 
Precavidos Perú divide sus procesos en tres categorías: Estratégicos, Negocio y Soporte
 
Estratégicos
Modelo de gobierno – GOB
Modelo de gobierno engloba el conjunto de procesos dirigidos a desarrollar el conjunto de normas, políticas de actuación y el desarrollo de la configuración empresarial y estructura organizacional necesarios para la consecución de los objetivos de la compañía.
 
Planificación estratégica – PES
La planificación estratégica engloba el conjunto de procesos dirigidos a la definición y establecimiento de objetivos de la compañía, a su concreción en el plan estratégico, al desarrollo e implementación de las iniciativas en él definidas y al seguimiento de su cumplimiento.
 
Gestión corporativa – GCO
La gestión corporativa engloba los  procesos destinados a establecer, gestionar y evaluar los mecanismos adecuados para la ejecución de los distintos elementos del Sistema de Gobierno Corporativo, así como a coordinar aquellos que impacten, en la medida que corresponda, a las Entidades que integran el Holding. Cabe destacar: la responsabilidad social, la gestión de la imagen de marca, la comunicación corporativa, las fusiones y adquisiciones, la gestión del riesgo y el cumplimiento normativo, etc.
 
Negocio
Relación con el cliente - RCL 
La relación con el cliente abarca toda la gestión integral de clientes desde el inicio del contacto entre el cliente y Precavidos Perú, independientemente de quién lo inicie, hasta el cierre del contacto entre el cliente y Precavidos Perú.  Incluye el seguimiento sobre el conocimiento de clientes y la definición de estrategias sobre clientes.
 
Desarrollo de productos y servicios - DPS 
El desarrollo de productos y servicios consiste en la definición, diseño, desarrollo y puesta en marcha de nuevos productos o servicios.  
El seguimiento de productos y servicios actuales, y la revisión del catálogo de productos y servicios con el fin de mejorarlos.
 
Gestión de la distribución – GDI
La gestión de la distribución comprende las actividades necesarias para gestionar canales de distribución. El proceso abarca desde la definición de la estrategia comercial, adaptación de productos y servicios al canal,  hasta la puesta en marcha de nuevos canales o acuerdos de distribución.
 
Gestión de pólizas y contratos de seguros – GPC
La gestión de pólizas y contratos abarca toda la operativa asociada a la emisión de pólizas y contratos de seguros como cotizaciones, propuestas, suplementos, renovaciones, anticipos, rehabilitaciones y renovaciones. 
Se incluye adicionalmente la gestión de recibos e impagos.
 
Gestión de siniestros y prestaciones – GSP
La gestión de siniestros y prestaciones comprende las actividades necesarias para la gestión de los expedientes de los siniestros y prestaciones desde la comunicación del siniestro por parte del cliente hasta que se produce la liquidación económica del siniestro o la prestación.
 
Gestión de profesionales – GPE
Engloba la gestión integral de los profesionales necesarios para dar cobertura a la prestación de servicios aseguradores y no aseguradores  desde su selección e incorporación hasta la facturación de los servicios de colaboración contratados.
 
Gestión de provisiones técnicas – GPT
El proceso de gestión de provisiones técnicas engloba las actividades de identificación y gestión de las obligaciones contraídas por razón de los contratos de seguros y de reaseguros suscritos, así como los gastos relacionados con el cumplimiento de dichas obligaciones. La gestión comprende tanto las provisiones de obligaciones por primas  como las provisiones de obligaciones por siniestro/prestación.
Las provisiones técnicas se invertirán en determinados activos aptos, con arreglo a los principios de congruencia, rentabilidad, seguridad, liquidez, dispersión y diversificación, teniendo en cuenta el tipo de operaciones realizadas, así como las obligaciones asumidas por la entidad.
 
Soporte
Gestión de los recursos financieros y patrimonio – GFP
El proceso de gestión de los recursos financieros y de patrimonio es el encargado de poner en práctica operativas de ámbito financiero, de inversiones, patrimonio y cobertura de riesgos, optimizando la captación y gestión de recursos financieros así como la gestión de los activos de la compañía. Se velará por una gestión óptima de los recursos financieros y activos de los mismos.
 
Gestión de los recursos materiales y servicios – GRS
La gestión de los recursos materiales y servicios engloba todas las actividades relacionadas con la gestión de compras (materiales, bienes o servicios), la gestión de proveedores, el mantenimiento integral de edificios y la gestión de espacios y alquileres.
 
Gestión y desarrollo del capital humano – GCH
El proceso de gestión y desarrollo del capital humano realiza la gestión de los recursos humanos de Precavidos Perú, desde la identificación de necesidades de personal hasta que finaliza la relación laboral con el empleado. El proceso engloba también la gestión del desarrollo, promoción y formación del capital humano de Precavidos Perú.
 
Gestión integral de la seguridad y medio ambiente – GIA
La gestión integral de la seguridad y el medio ambiente tiene como finalidad proteger los activos de Precavidos Perú (patrimonio, personas, información y otros activos intangibles), velando especialmente por el cumplimiento normativo y por la preservación de la buena reputación de la compañía, todo ello en aras de garantizar el normal desarrollo del negocio. De manera adicional, busca integrar el respeto al medio ambiente en el negocio, desarrollando actuaciones de gestión específicas y promoviendo la responsabilidad medioambiental y energética, de acuerdo con el principio de sostenibilidad.  El proceso tiene cobertura global (nacional e internacional).
 
 
Gestión económico / financiera – GEF
El proceso de gestión económico/financiera engloba las actividades encaminadas a registrar operaciones para la obtención de los estados financieros, ejecutando de forma eficiente los principios contables establecidos en los planes contables que apliquen, para presentar de forma consolidada y fiel la situación económico/financiera y los resultados a través de estudios, cumpliendo así con las obligaciones fiscales sujetas a la actividad de negocio de Precavidos Perú.
 
Auditoría – AUD
El proceso de auditoría es el encargado de realizar las auditorías necesarias evaluando para cada uno de los procesos su cumplimiento, su gestión de riesgos, sus controles y su gobierno e identificando posibles mejoras.
 
Gestión jurídico / legal – GJL
El proceso de gestión jurídico/legal engloba el soporte, asesoramiento y defensa jurídica de la compañía, asegurando los intereses y la posición de Precavidos Perú y el cumplimiento de la legislación vigente.
 
Gestión de las tecnologías de la información – GTI
La gestión de las tecnologías de la información permite, mediante un conjunto estructurado de procesos, garantizar los servicios de soporte tecnológico necesarios a toda la organización.
 
Gestión de la documentación – GDC
La gestión de la documentación comprende el ciclo de vida de los documentos y debe abarcar todas las fases de éstos, es decir, desde que se crea o se recibe un documento en las unidades o áreas de gestión hasta que se transfiere para ser conservado o eliminado.
 
Gestión de procesos – GPS
La gestión de procesos engloba todas aquellas actividades encaminadas a gestionar la organización basándose en procesos. Entendiendo por estos,  secuencia de actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga las expectativas / requerimientos del cliente. 
La gestión de procesos abarca desde la identificación de procesos hasta la implantación un nuevo proceso o de un proceso mejorado. En la gestión de procesos se deben identificar todos aquellos elementos, que son necesarios y clave para potenciar una gestión eficaz y eficiente de los mismos (roles, sistemas, riesgos, indicadores, guías o normativas, interacción con otros procesos, etc.,).
 
Comunicación – COM
El proceso de comunicación abarca la operativa de gestión de la comunicación de Precavidos Perú, tanto interna como externa.
 
 
 
CAMPO DE ACCIÓN
En este presente trabajo se va analizar el proceso Desarrollo de software de la unidad de informática, el cual consiste en el ciclo de vida del proyecto desde el registro del requerimiento por parte de las unidades de negocio hasta la puesta en Producción.
En la actualidad este proceso tiene falencias como por ejemplo:
a)      Puesta en el ambiente de Producción programas con errores, ocasionando aumento de incidencias en mesa de ayuda. 
b)     No se cuenta con recursos para requerimientos que llegan de improviso y  tienen fecha fija de entrega (Requerimientos no programado de tipo legal).
c)      Se comparte recursos para el desarrollo de software y atención de incidencias de mesa de ayuda.
d)     Saturación en horas de recursos internos como proveedores.
Estos problemas originan que se tiene que invertir horas hombres de recursos destinados a otros proyectos, lo que ocasiona que no se cumpla con los tiempos establecidos de entrega. Asimismo, todos estos inconvenientes generan descontento en las unidades del negocio lo que conlleva a que no se llegue al índice establecido de calidad de la unidad de informática.
 
BREVE DESCRIPCIÓN
El proceso de desarrollo de software en la unidad de informática está gestionado por el Sub-Director de Informática de Desarrollo (SDD), el cual cuenta con diez Analistas Funcionales (AF) los cuales están asignados a una o más unidades de negocio, cada unidad de negocio registra los requerimientos en un software llamado PlanMap. Asimismo, cada analista funcional tiene la función de evaluar los requerimientos, preparar requerimiento funcional, preparar cuaderno de prueba, dar seguimiento a Gantt, realizar pruebas, realizar pase a producción y monitorizar la post - implementación del software.


PROCESOS DEL NEGOCIO
El proceso de desarrollo de software empieza cuando el Coordinador de innovación tecnológica (CIT) de cada unidad de negocio registra los requerimientos, dichos requerimientos son de dos tipos:
·         Plan Estratégico.
o       Proyectos del plan estratégico, registrados en el PlanMap con dependencia con la unidad de Informática.
·         No Programado.
o       Tareas o proyectos que se requieren durante el año y que no están comprendidos dentro del Plan Estratégico.
o       Incidencias propias del día a día (mesa de ayuda) o requerimientos legales que llegan de improviso (Requerimientos solicitados por Superintendencia de Banca  y Seguros, SUNARP, APESEG, etc.)
Luego el AF evalúa la factibilidad, estima tiempos y propone recursos, Luego el CIT indica la prioridad de los requerimientos y los requerimientos a cancelar. Luego el SDD  asigna el o los recursos a desarrollar el requerimiento. Luego el AF se encarga del seguimiento del Gantt de los programadores, realizar las pruebas y si todo esta correcto realiza el pase de programas al ambiente de pruebas. Luego el CIT se encarga de realizar las pruebas de usuario y si esta correcto califica la atención del requerimiento, envía cuaderno de pruebas y autoriza el pase a producción. Luego el AF solicita al Operador el pase a producción y da seguimiento a la implementación y monitoriza la post-implementación. Finalmente es importante indicar que la calificación de los requerimientos es utilizado para el cálculo del índice de calidad de la unidad de informática.
 
OBJETIVOS DEL PROYECTO
 
OBJETIVO GENERAL. 
 
Proponer mejoras en el proceso de desarrollo de Software, mediante el uso de estándares, indicadores de gestión y mejores prácticas  para que la unidad de Informática pueda soportar y gestionar eficientemente  los proyectos de software de la empresa.
 
 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS.
 
-          Reducir en 10% los proyectos no concluidos a tiempo por ejercicio.
-          Incrementar en 5% el índice de calidad de la unidad de TI
-          Disponer de alertas en el proyectos mediante indicadores de desempeño y actividad para detectar oportunamente retrasos en el 80% de los proyectos 
 
BENEFICIOS DEL PROYECTO
 
Los beneficios que obtendrá la organización al lograr el objetivo del proyecto serán los siguientes:
 
BENEFICIOS TANGIBLES
·         Adoptar el enfoque “gestión de procesos de negocio” a fin de descomponer actividades y agruparlas en procesos, capaces de ser medibles
·         Reducción de costos en el desarrollo de software, mediante la identificación de cuello de botella.
·         Disponer de documentación compresible a nivel empresa
·         Cumplir con el desarrollo de todos  los proyectos del plan estratégico del año.
·         Proveer mecanismos de monitoreo de procesos mediante el uso de indicadores de desempeño y actividad
·         Reducir la brecha entre las unidades de negocio y TI mediante la Integración  de procesos
 
BENEFICIOS INTANGIBLES.
·         Mejorar el índice de calidad de la unidad de informática.
·         Optimizar los procesos mediante la implementación de la gestión por procesos.
·         Mejorar la administración de recursos internos y externos.
·         Mejorar la administración, control y viabilidad de  requerimientos
CAPÍTULO 1: GESTIÓN DE PROCESOS DE NEGOCIO
INTRODUCCIÓN
Actualmente, las empresas y las operaciones de negocio enfrentan constantes desafíos que ponen a prueba sus estrategias -y para mantenerse vigentes-, estas empresas no solo deben promover el cambio  interno sino que también deben mantener su agilidad para poder adaptarse rápidamente a la globalización de  mercados y  modelos de negocio en continuo cambio.
 
FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA
 
BPM o Business Process Management se define como la gestión de procesos de negocios mediante el uso de métodos y   software para diseñar, ejecutar, controlar y analizar procesos operacionales que involucran personas, organizaciones, aplicaciones, documentos y otras fuentes de información.  
 
La actual “vorágine” de competitividad en las empresas,  exige una  gestión de procesos basada en una arquitectura empresarial que incluya una clara visión de procesos, sistemas e información.  El  grado de madurez BPM en una organización es un factor determinante para alcanzar excelencia operacional.
 
BPM es más una disciplina de gestión que una tecnología o una herramienta. El recurso humano tiene un papel preponderante  en la gestión de los Procesos de Negocio. Ya que, BPM va más allá de la simple automatización de tareas para ayudar a las personas a hacer mejoras en los procesos repetitivos.
 
 


Documentación del proceso seleccionado
 
a.             Caracterización del proceso.
	NOMBRE DEL PROCESO:    Gestión  de Desarrollo de Software

	DUEÑO DEL PROCESO:    Sub Director de Desarrollo

	OBJETIVO:   Optimizar el proceso de desarrollo de software y por ende mejorar el índice de calidad de la unidad de informática.

	ALCANCE
	 
EMPIEZA
	El Coordinador de innovación tecnológica (CIT) de cada unidad de negocio registra el requerimiento en el software llamado PlanMap.

	 
INCLUYE
	·         Evaluación de factibilidad del requerimiento 
·         Estimación de tiempos 
·         Generación del requerimiento funcional(RFU) 
·         Ejecución del RFU
·         Seguimiento de desarrollo
·         Pruebas
·         Monitorización de la implementación
·         Cierre
 

	 
TERMINA
 
	En el cierre del requerimiento por el CIT
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	Analista Funcional
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	Gantt de Desarrollo
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	Recurso
	Gantt de desarrollo
	Seguimiento Gantt
	Sistema de Administración de Requerimientos (SAR)
	Seguimiento a Tarea de Desarrollo Registrada
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	Analista Funcional
	Seguimiento a tarea de desarrollo registrada
	Pruebas de desarrollo
	Sistema de Administración de Requerimientos (SAR)
	Pruebas de Desarrollo Registradas
	Analista Funcional

	Analista Funcional
	Pruebas de desarrollo registradas
	Pruebas de usuario
	Sistema de Administración de Requerimientos (SAR)
	Pruebas de Usuario Registradas
	Analista Funcional

	CIT
	Pruebas de usuario registradas
	Conformidad del requerimiento
	Sistema de Administración de Requerimientos (SAR)
	Conformidad Registrada
	Analista Funcional

	CIT
	Conformidad registrada
	Cierre del requerimiento
	Sistema de Administración de Requerimientos (SAR)
	Cierre y Calificación del Requerimiento Registrado
	 


 
	PROCEDIMIENTOS

	Pase a Prueba

	Pase  a Producción

	REGISTROS

	Registro de Requerimiento de Usuario

	Registro de RFU

	Registro de Cuaderno de Pruebas

	Registro de pruebas de Desarrollo

	Registro de pruebas de Usuario

	Registro de Calificación de Requerimiento 

	Registro de Cierre de Requerimiento


 
	RECURSOS HUMANOS
	RECURSOS FÍSICOS

	Analista Funcional
	PlanMap

	Sub-Director de Desarrollo
	Sistema de Administración de Requerimientos (SAR)

	Analista programador
	Sistema de Pases a Producción  (REMEDY)

	Proveedor
	 

	Operador 
	 


 
	INDICADORES
	FORMA DE CÁLCULO
	PERIODICIDAD
	RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN

	%Requerimientos  No Iniciados por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado No Iniciado  por AF / Total RQ por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	%Requerimientos  en Falta de Conformidad por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado Falta de Conformidad  por AF / Total RQ por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	% Requerimientos en Curso por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado En Curso  por AF / Total RQ por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	% Requerimientos  Cancelados por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado Cancelado  por AF / Total RQ por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	% Requerimientos  Terminados por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado Terminado  por AF / Total RQ por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	Cantidad de requerimientos calificados como satisfechos por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado Terminado cuya calificación es satisfecho por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	Cantidad de requerimientos calificados como insatisfechos por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado Terminado cuya calificación es insatisfecho por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo

	Cantidad de requerimientos terminados fuera de fecha por Analista Funcional
	Cantidad de requerimientos con estado Terminado  cuya fecha de terminación es mayor a fecha estimada de terminación por AF
	Mensual
	Sub Director de Desarrollo


 
 
 
	VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO

	Cantidad de requerimientos con estado No Iniciado.
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado Falta de Conformidad  
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado En Curso  
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado Cancelado  
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado Terminado  
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
 
Formato de  Pase a Producción.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado Terminado cuya calificación es satisfecho
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
 
Formato de  Pase a Producción.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado Terminado cuya calificación es insatisfecho
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR
 
Formato de  Pase a Producción.
	 

	Cantidad de requerimientos con estado Terminado  cuya fecha de terminación es mayor a fecha estimada de terminación
	Reporte de requerimiento por estado obtenido desde el aplicativo SAR.
 
Formato de  Pase a Producción.
	 


Cuadro 1: Ficha del Proceso de Desarrollo de Requerimiento
 

Diagrama del proceso.
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Figura 4: Diagrama de Proceso “Desarrollo de Software”.
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Figura 5:  Diagrama de Sub-Proceso “Evaluar Requerimiento”.
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Figura 6:  Diagrama de Sub-Proceso “Seleccionar Recurso”.
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Figura 7:  Diagrama de Sub-Proceso “Monitorizar Avances”.
 
ANÁLISIS DEL PROCESO.
A continuación se resume en el siguiente cuadro los problemas y las propuestas de mejora:
	Problemas Identificados
	Propuesta de Mejora

	Cantidad de Requerimientos Cancelados  debido a:
1.    Horas al año del analista funcional copado.
2.    Cantidad de requerimientos ingresada por la unidad de negocio.
3.    Alcance amplio de los requerimientos.
4.    Incremento del alcance del proyecto.
	·         Colocar control de topes de horas de requerimientos al año por unidad.
·         Cada analista funcional debe estar asignado solo a una unidad de negocio.

	Cantidad de requerimientos terminados fuera de plazo (fecha de término mayor a fecha estimada de requerimiento) lo cual afecta el índice de desempeño de la unidad de informática.
 
	·           Control a los proyectos asignados a proveedores para evitar que se saturen.
·           Analistas funcionales y programadores asignados exclusivamente atender incidencias de mesa de ayuda.
·           Analistas funcionales y programadores asignados exclusivamente atender requerimientos no programados.
·           Crear métrica que brinde información promedio de tiempo de atención de requerimiento.

	Proyectos obligados a desarrollar por (SBS / Indecopi)   no considerados en el planeamiento que generan retrasos en las líneas de producción. Y que no pueden ser delegados a terceros debido a la complejidad y confidencialidad de la  información.
	·         Disponer de un margen de holgura del 5% en los proyectos a fin de disponer de horas libres que cubran los requerimientos de las instituciones del sector.


ESCENARIOS DE SIMULACION 
Escenario 1:              
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Escenario 2:
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[image: ]Describirlos y analizar los resultados
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INDICADORES  
	PROCESO: GESTION DE PROYECTOS

	OBJETIVO
	Medir el porcentaje de proyectos  iniciados  según cronograma

	META
	3% 
	PLAZO: Semestral

	Nombre:
	Porcentaje de Proyectos  Iniciados

	Tipo:
	Porcentual

	Expresión 
matemática:
	Cantidad de Proyectos  Iniciados en el mes de análisis
-----------------------------------------------------
Total de proyectos que inicia en el mes de análisis 

	Frecuencia de medición:
	Mensual

	Fuente de medición:
	Sistema de requerimientos SAR

	Responsable de la Medición:
	Jefe de Proyectos de informática

	Responsable de la toma de acciones:
	Sub Director de informática

	Seguimiento y presentación
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	PROCESO: GESTION DE PROYECTOS

	OBJETIVO
	Medir el porcentaje de requerimientos no programados Terminados por sistema

	META
	15% 
	PLAZO
	Semestral

	Nombre:
	Porcentaje de Cumplimiento de Requerimientos No Programados

	Tipo:
	Porcentual

	Expresión 
matemática:
	Requerimientos No programados terminados del mes de análisis 
------------------------------------------------------------------------
Total de Requerimientos No programados del mes de análisis 

	Frecuencia de medición:
	Mensual

	Fuente de medición:
	Sistema de requerimientos SAR

	Responsable de la Medición:
	Jefe de Proyectos de informática

	Responsable de la toma de acciones:
	Sub Director de informática

	Seguimiento y presentación
	[image: ]
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CONCLUSIONES
 
La implementación del enfoque BPM a nivel transversal en la compañía permite identificar diversas oportunidades de mejoras para mejorar la eficiencia mediante la automatización de tareas manuales o repetitivas.
 
La estandarización de un enfoque basado en la gestión de proceso, permite a la organización un entendimiento claro de los procesos con indicares que permitan evaluar su desempeño. 
CAPÍTULO 2: CMMI
INTRODUCCIÓN
El software si bien puede denominarse un producto, hasta su implementación constituye una promesa de buen funcionamiento en donde las empresas, que los desarrollan o adquieren realizan inversiones económicas con la finalidad de gestionar sus operaciones o incrementar sus ingresos. Así mismo, al citar el  software lo hacemos también de un conjunto de factores que asociados entre sí pueden contribuir al éxito de las empresas.
 
Si entendemos a la calidad como el cumplimiento de los requerimientos del usuario, es indispensable  disponer de  mecanismos o herramientas que nos permitan asegurar un alto nivel de desempeño para su cumplimiento.
 
En este capítulo se explica el modelo CMMI para lograr un incremento de calidad en el desarrollo de software.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA
La Institucionalización de políticas beneficiosas para las empresas constituye un proceso vital para su mejora continua.   Sin embargo, este proceso  puede generar “resistencia al cambio” en el personal. Por ello, el involucramiento de la Gerencia es determinante para su aplicación y obtención de beneficios.
CMMI (Capability Maturity Model Integration) es un modelo de madurez de mejora de los proceso para el desarrollo  de productos y de servicios, basados en las mejores prácticas denominados modelos.  
Actualmente,  existen tres áreas de interés cubiertas por los modelos de CMMI: 
·       CMMI para el Desarrollo: Para  procesos de desarrollo de productos y servicios en la industria de Software.
·       CMMI para la adquisición: Gestión de la cadena de suministro, adquisición y contratación externa en los procesos del gobierno y la industria.
·       CMMI para Servicios: Diseñado para cubrir todas las actividades que requieren gestionar, establecer y entregar Servicios. 
Existen 2 formas para  adoptar el modelo CMMI según los objetivos de la empresa:
Representación  Por etapas: Provee a las organizaciones mejoras en sus procesos en forma escalonada. Siendo casa nivel la base para el siguiente. Así mismo, utiliza niveles de madurez como medición del progreso.
Representación Continua: Permite a enfocarse en mejorar determinadas áreas de las organizaciones en función de sus objetivos o criticidad. 
	CUADRO COMPARATIVO DE REPRESENTACION CMMI

	Nivel
	Etapa (madurez)
	Continua (capacidad)

	0
	 
	Incompleto

	1
	Inicial
	Realizado 

	2
	Gestionado 
	Gestionado

	3
	Definido  
	Definido

	4
	Gestionado Cuantitativamente 
	 

	5
	En Optimización  
	 


Figura 8: Cuadro comparativo de representación CMMI
GARTNER
La Clasificación RUN-GROW-TRANSFORM establecida por GARTNER en el 2008, tiene como finalidad clasificar el portafolio de proyectos de una compañía desde la perspectiva del Negocio:
	Perspectiva
	Clasificación

	Dedicados  a sostener la operación son clasificados de tipo
	RUN

	Orientados al crecimiento en mercados o productos ya existentes
	GROW

	Cuáles se orientan a cambiar la compañía abriéndose a nuevos mercados, nuevos productos  y nuevas líneas de negocio
	TRANSFORM


 
Descripción de la Clasificación:
	RUN
·         Su beneficio nunca se mide en crecimiento o retorno de la inversión. Es parte del coste del negocio o de permanecer en el mismo.
·         Son iniciativas relacionadas con reducir costes, mejorar ratios de rendimiento o disminuir riesgos.
 
	GROW
·         Son iniciativas orientadas a mejorar la operación y rendimiento de negocios existentes.
·         Sus beneficios son visibles para negocio en términos de crecimiento de ingresos y para los clientes como mejora en los productos y servicios
·         Las medidas  se expresan en términos financieros como retorno de la inversión o ingresos o en términos operacionales como desarrollo de productos, tiempos del ciclo de ventas, retención de clientes o mejora de la calidad

	TRANSFORM
·         Las iniciativas TRANSFORM se relacionan con “Nuevos Horizontes”: nuevos mercados, nuevos productos, nuevos modelos de negocio.
·         Las iniciativas TI de tipo GROW forman parte normalmente de programas de transformación del negocio que vienen directamente de la Dirección. 


 
DIAGNOSTICO  DEL PROCESO DE DESARROLLO DE SOFTWARE
 
a.      Procesos, mecanismos, métodos, prácticas que deben mantenerse.
A continuación se indicaran los  procesos,  mecanismos, métodos y prácticas  que funcionan bien en el proceso de desarrollo de software en la compañía  de Seguros Precavidos Perú:
 
	Nro.
	Proceso, mecanismos, métodos, prácticas
	Descripción

	1
	Registrar requerimiento de usuario (RQ).
	Documento donde se registra la unidad solicitante, fecha de solicitud, tipo de requerimiento, objetivo, meta y descripción del requerimiento.

	2
	Preparar requerimiento funcional (RFU).
	Documento generado por el analista funcional en el cual detalla las funcionalidades que tendrá el requerimiento. Asimismo indica el Gantt del proyecto.

	3
	Preparar análisis de impacto (AIM).
	Documento generado por el analista funcional  el cual consigna  el código de programación  que el desarrollador utilizará.

	4
	Solicitud de aceptación de  pruebas
	Documento que indica la conformidad o rechazo de las pruebas por parte del usuario.

	5
	Formato de pase a Producción
	Documento generado por el analista funcional en el cual indica los objetos de base de datos, programas, etc. que pasaran a producción, así como la fecha y  hora del pase.

	6
 
 
 
	Sistema de administración de requerimiento (SAR)
 
 
 
	Aplicación donde el analista funcional registra  las fases del ciclo vida del requerimiento. Esta herramienta permite generar  principalmente, los siguientes reportes:
·         Indicadores por tipo de requerimiento.
·         Indicadores por estado de cada requerimiento.
·         Indicadores  de horas utilizadas por cada recurso que participa en el proyecto.


 
b.      Problemas u oportunidades de mejora conocidos
A continuación se indicaran los problemas u oportunidades de mejora conocidos en el proceso de desarrollo de software:
 
1-     Modificación de alcance en los proyectos en curso.
Una vez iniciado el  desarrollo de los proyectos, diversas unidades  técnicas  solicitan  cambios o modificaciones del alcance del proyecto a la unidad de informática. Lo que genera sobre costos y aplazamientos en los tiempos de finalización.
De acuerdo al cuadro 2, existen un  32% de solicitudes de cambios de alcance en los proyectos una vez iniciados. De los cuales el 12% son aceptados.  
[image: ]
Cuadro 2: Estadística de Proyecto con Solicitud y Aceptación de Cambio de Alcance
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
 
La oportunidad de mejora consiste en la adecuada definición del alcance mediante formatos que permitan reducir significativamente las solicitudes de cambio que conllevan a tiempos de análisis (costo hundido)
 
2-      Requerimientos solicitados por las unidades técnicas, sin un adecuado análisis de valor, generado un 20% aproximadamente de rechazos.
2 meses antes de concluir el ejercicio, las unidades de negocio preparan sus respectivos planeamientos estratégicos. Los mismos que son  propuestos a Informática para el análisis inicial y estimación inicial. Sin embargo, al revisar y corroborar los alcances con la unidad técnica se determina que el 17% son  inviables,  duplicados o innecesarios ya que solo satisfacen a un determinado grupo de usuarios.
El cuadro 3, muestra el comparativo de los proyectos propuestos vs los aceptados en el periodo 2013.
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Cuadro 3: Comparativo de Proyectos Propuestos vs Aceptados por plataforma
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
[image: ]Figura 9: Comparativo de proyectos propuestos vs aceptados por plataforma
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
 
La oportunidad de mejora está orientada a encaminar a las unidades de negocio a un filtro    de los requerimientos mediante cuestionarios que permitan determinar qué proyectos deben ser incluidos en el planeamiento estratégico y de esta forma reducir el tiempo de análisis de la unidad informática.
 
3-     Ausencia de mecanismos de control de los proyectos delegados a Proveedores y otorgamiento de conformidad de las unidades técnicas de la compañía.
Debido a la carga actual de proyectos, la compañía opta por  delegar a proveedores diversos proyectos. En el 2013, el 47%  de los proyectos se asignaron a diversos proveedores. La  distribución según grupo de proyectos fue la siguiente:
·         69% Planeamiento Estratégico 
·         31% no programados
Del análisis del cuadro  4 y  figura 10,  tenemos que de los proyectos delegados existe un 16% pendiente de conformidad al cierre del 2013, es decir aún se encuentran en la fase de pruebas, retrasando los objetivos de las unidades.
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Cuadro 4: Proyectos 2013 – Compañía y Proveedores
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
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Figura 10: Comparativo de Asignación de Proyectos por Compañía / Proveedor
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
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	Figura 11: distribución de proyectos por Proveedor
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
 
	Figura 12: distribución de proyectos por tipo
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos


La oportunidad de mejora consiste en establecer herramientas de seguimiento principalmente hacia el proveedor, mediante la inclusión cláusulas de penalidades para su respectiva aplicación. Así mismo, requerir al proveedor el uso de una metodología estándar a fin de que la documentación/ producto  generada de fácil seguimiento.
4-     Proyectos terminados fuera de plazo.
Parte del éxito de los proyectos consiste en su terminación dentro de los plazos estimados. Pero debido a la delegación de proyectos a los proveedores y la falta de seguimiento  de los mismos, aunado a la escasez de mecanismos de control a las unidades técnicas para la conclusión de pruebas de conformidad, generan que el 57% de los proyectos se concluyan fuera de plazo con  sobre costos y problemas asociados al incumplimiento de los objetivos estratégicos de las diversas unidades de negocio.
 
 
 
 
Al analizar la información  del cuadro 5 y figura 13, podemos resaltar que el proveedor alcanza un 67% de incumplimiento en plazos con respecto a un 47% por parte de la compañía.
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Cuadro 5: Comparativo de proyectos terminados fuera de plazo – periodo 2013 
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
[image: ]
Figura 13: Proyectos terminados fuera de plazo por tipo de proveedor - 2013
Fuente: Sistema de Administración de Requerimientos
 


5-     Cancelación de requerimientos por Desarrollo de requerimientos no programados por parte de entes reguladores.
Los requerimientos impuestos por las diferentes organizaciones supervisoras del Estado, obligan a la compañía a cancelar proyectos en curso o por iniciar, ya que el incumplimiento generará severas sanciones económicas. Adicionalmente, los requerimientos conllevan niveles de complejidad media – alta que fuerza a la formación de equipos de trabajo con analistas y programadores asignados a otros proyectos.
El  cuadro 6,  muestra un comparativo de los requerimientos SBS entre el 2012 y 2013. Así como, las horas necesarias para su cumplimiento. Por ejemplo, en el 2013 se aprobó la nueva Ley de Seguros, lo cual generó un cambio  transversal  en el sistema. Ello requirió apropiadamente 4 meses de trabajo de un equipo de 5 personas. 
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Cuadro 6: Requerimientos por entidades reguladoras 2012-2013
La atención de los citados requerimientos, generaron la cancelación del 13% de proyectos de la compañía, según se muestra en el cuadro 7.
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Cuadro 7: Proyectos cancelados / postergados por tipo – periodo 2013
 
6-     La falta de control en los  pases a producción (incompletos) generan caídas en los programas y por ende reclamos de las unidades de negocio 
Los pases a producción son realizados  mediante comunicación email en donde el analista responsable envía un archivo de tipo hoja de cálculo (Excel), con la relación de las rutinas que deben trasladar del ambiente de prueba a producción. Sin embargo, el operador o analista pueden obviar el traslado de una  rutina definida en la hoja de cálculo. Lo que genera errores en el ambiente de producción y sus consecuentes fallas, que son  detectadas por los usuarios quienes generan reportes a mesa de ayuda.  Las mismas, que son derivadas nuevamente a los analistas y programadores responsables para la revisión y corrección del error. Adicionalmente, la ausencia de un controlador de versiones incrementar el margen de error de los pases a producción debido a que el operador debe validar la fecha/hora de las rutinas para reducir la posibilidad de traslado de versiones desactualizadas al ambiente de producción.
 
El cuadro 8 muestra la cantidad de tickets de mesa de ayuda por errores reportados luego de pases a producción o implementaciones de cambios en infraestructura.
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Cuadro 8: Estadística de tickets generados por errores posteriores a pases a producción o cambios en infraestructura
Fuente: Sistema de Mesa de Ayuda 
[image: ]
Figura 14: Estadística de tickets generados por errores posteriores a pases a producción o cambios en infraestructura
Fuente: Sistema de Mesa de Ayuda
 
La oportunidad de mejora, radica en la adquisición de un software para controlar las versiones y la generación de matrices para identificar las relaciones entre  los objetos  que participan en el desarrollo del requerimiento.
 
 
 
 
c.       Factores clave de éxito actuales
 
Grupo Humano
-          El personal tiene experiencia, responsabilidad, pro actividad y compromiso en lograr los objetivos.
 
Metodología
-          Utiliza metodología propia hecho a la medida para desarrollar software.
 
Herramientas
-          Utiliza las siguientes herramientas:
-          ARIS (Herramienta de modelamiento).
-          SAR (Sistema de gestión de requerimiento).
Unidad de Eficiencia
-          Unidad que se encarga de levantar, documentar y mantener los procesos. 
 
Usuario
-          Participación activa de los usuarios y existe buena comunicación entre el usuario y el analista funcional de informática.
 
d.      Descripción de las fuentes de información utilizadas
 
Nombre de la persona y rol de las personas entrevistadas
A continuación se detallan las personas entrevistadas: 
	Persona
	Rol 

	Fausto Garcia
	Sub-Director de desarrollo.

	Maurizio Berenguel
	Analista Funcional de la unidad de informática.

	Cesar Otoya
	Usuario líder del área de emisión (CIT).

	Marco Bracamonte
	Usuario líder del área de siniestros (CIT).


 
 
Documentación de procedimientos utilizados
Toda la documentación se registra en un software propio llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento), a continuación se detalla los documentos registrados y flujo del proceso.
	Documentación
	Comentario

	Requerimiento de Unidad (RQ)
	Requerimientos de las Unidades.

	Requerimiento Funcional (RFU)
	Registra el análisis funcional.

	Análisis de Impacto (AIM)
	Registra las especificaciones a alto nivel.

	Cuaderno de Pruebas(CPR)
	Registrar las Casuísticas  probadas.

	Solicitud de Pruebas y Aceptación
	Registra Pruebas o rechazo de las pruebas de usuario.

	Pase a Producción
	Registra los objetos utilizados en el desarrollo.


[image: ]
Figura 15: Flujo de proceso de desarrollo de software.
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Figura 16: Flujo de proceso del SAR.
 
e.       Evaluación de cumplimiento de las prácticas específicas
 Project Planning (PP)              
	Project Planning

	SG1
	Establecer estimaciones
	SI
	NO
	Comentario

	SP1.1
	Estimar el alcance del proyecto
	 
	X 
	Se aplica juicio experto el cual no siempre coincide con el nivel de complejidad.

	SP1.2
	Establecer las  estimaciones de los atributos del producto de trabajo y de las tareas
	X
	 
	Si se encuentra en el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento).

	SP1.3
	Definir el ciclo de vida del proyecto
	X
	 
	Si se encuentra en el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento).

	SP1.4
	Determinar las estimaciones de esfuerzo y de coste
	X
	 
	El documento "Requerimiento funcional (RFU)" desglosa al mínimo nivel lo solicitado por el usuario.

	SG2
	Desarrollar un plan de proyecto
	 
	 
	 

	SP2.1
	Establecer el presupuesto y el calendario
	X 
	 
	En el presupuesto y calendario, no se consideran proyectos externos de SBS/Legales que impactan en todas las estimaciones y obligan a cancelar proyectos en curso. Que impactan en todas las áreas de la cia.

	SP2.2
	Identificar los riesgos del proyecto
	 
	X
	No se realiza un análisis de riesgos por ejemplo: salida de recursos, proveedor incumple plazos, etc.

	SP2.3
	Planificar la gestión de los datos
	 
	X
	No se dispone de un control de versiones de los programas 

	SP2.4
	Planificar los recursos del proyecto
	X
	 
	 

	SP2.5
	Planificar el conocimiento y las habilidades necesarias
	X
	 
	 

	SP2.6
	Planificar la involucración de las partes interesadas
	X
	 
	 

	SP2.7
	Establecer el plan de proyecto
	X
	 
	 

	SG3
	Obtener el compromiso con el plan
	 
	 
	 

	SP3.1
	Revisar los planes que afectan al proyecto
	X
	 
	 

	SP3.2
	Reconciliar los niveles de trabajo y de recursos
	X
	 
	 

	SP3.3
	Obtener el compromiso con el plan
	X
	 
	 


Project Monitoring and Control (PMC)
	Project Monitoring and Control – PMC

	SG1
	Monitorizar el proyecto frente al plan.
	SI
	NO
	Comentario

	SP1.1
	Monitorizar los parámetros de planificación del proyecto
	X
	 
	Se controla a través  de los indicadores que brinda el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento).

	SP1.2
	Monitorizar los compromisos.
	X
	 
	Se controla a través  de los indicadores que brinda el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento).

	SP1.3
	Monitorizar los riesgos del proyecto.
	 
	X
	 

	SP1.4
	Monitorizar la gestión de datos
	X
	 
	Se controla a través  de los reportes que brinda el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento).

	SP1.5
	Monitorizar la involucración de las partes interesadas.
	X
	 
	 

	SP1.6
	Llevar acabo revisiones de progreso.
	X
	 
	Se controla a través  de los indicadores que brinda el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimiento).

	SP1.7
	Llevar acabo revisiones de hitos.
	X
	 
	 

	SG2
	Gestionar las acciones correctivas hasta su cierre
	 
	 
	 

	SP2.1
	Analizar problemas.
	X
	 
	 

	SP2.2
	Llevar acabo las acciones correctivas.
	X
	 
	 

	SP2.3
	Gestionar las acciones correctivas.
	 
	X
	No se  da seguimiento a las acciones correctivas.


 
f.        Presentación de resultados
El nivel de cumplimiento de las metas específicas de las áreas de proceso PP y PMC se muestran en la figura 17:
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Figura 17: Comparativo de cumplimiento por SG según área de proceso PP / PMC
El cumplimiento a nivel de cada meta específica se muestra la el figura  18
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Figura 18: Comparativo de cumplimiento SP’s por área de proceso PP y PMC
ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD DEL CAMBIO
Reseña sobre antecedentes de cambios de procesos
Hace 3 años aproximadamente, el proceso de Desarrollo de Software en la compañía Precavidos Perú,  experimentó cambios organizacionales, los mismos que han sufrido algunos ajustes y modificaciones con la finalidad de adaptarlos a las necesidades de la unidad de informática.  A continuación se detallan cronológicamente su implementación: 
	#
	Fecha 
	Descripción Cambio
	Problemas a Solucionar
	Lecciones Aprendidas
	Acciones

	1
	02/01/2012
 
 
	Registrar Requerimiento en PlanMap
	Usuario no conocía las funcionales del software.
	No basta con enviar guía de usuario del software también hay que realizar capacitaciones.
	Crear equipo que guie en línea el ingreso de requerimientos a los CIT.

	2
	06/02/2012
	Registrar Requerimiento en SAR
	Software no era dinámico.
Excesos de Pantallas
	Replantear el uso de la herramienta en función a la necesidad, eliminando restricciones que hagan al aplicativo más ágil.
	Eliminar algunas actividades del flujo de proceso de desarrollo de software del SAR
Reducir Pantallas

	 
 
 
 
3
 
 
 
 
 
 
	06/02/2012
 
 
 
 
 
 
	Registrar avances de construcción de software 
	Los Analista funcionales, programadores y proveedores no registraban los avances de los proyectos ocasionando desconocer la situación real de los requerimientos.
	Aplicar mecanismo que permita controlar el avance del proyecto en función al cronograma. Asimismo, exigir metodología estándar a los proveedores.
 
 
	Reuniones de coordinación y capacitación. De persistir el problema se realizará una llamada de atención y Memorándum a los recursos internos y aplicando penalidades a los proveedores.

	4
 
 
 
 
	06/02/2012
 
 
 
 
	Registro de pruebas y aceptación.
 
 
 
	CIT se demora en realizar las pruebas generando conflictos con otros proyectos que usan los mismos objetos.
 
 
	Involucrar al CIT bajo mecanismos que lo obliguen a completar las pruebas.
 
 
 
	Identificar los motivos de demora en el incumplimiento de las pruebas de software por parte del área usuaria. En función de ello  generar puntos en contra en la  evaluación de calidad de la unidad usuaria.


 
 
A continuación se describen los  principales cambios:
En primer lugar la Unidad de Informática creó el rol de Analista Funcional el cual está asignado a una o más unidades de negocio, el cual tiene las siguientes funciones:
·         Definir alcance de los requerimientos.
·         Estimar tiempos y recursos de los requerimientos.
·         Registrar el requerimiento en el software SAR.
·         Registrar análisis de impacto (Notas técnicas para el programador).
·         Registrar seguimiento del requerimiento.
·         Realizar  pruebas de análisis a los aplicativos indicadas en el documento “Cuaderno de pruebas”.
·         Realizar  Pase a Prueba de los objetos utilizados en el requerimiento.
 
En segundo lugar cada unidad de negocio  creó el rol de Coordinador de Innovación Tecnológica (CIT) el cual tiene las siguientes funciones:
·         Registrar los requerimientos del plan estratégico en el software PlanMap.
·         Definir los requerimientos no programados.
·         Registrar el cuaderno de pruebas con todas las casuísticas del requerimiento a probar.
·         Realizar las pruebas de los aplicativos.
·         Registrar  documento de Pruebas y Aceptación dando conformidad o rechazo a las pruebas.
Y finalmente se creó el software de gestión llamado SAR (Sistema de administración de requerimientos), el cual es una herramienta de gestión en donde los Analistas funcionales, Coordinadores de Innovación Tecnológica, Programadores, Proveedores y Operadores registran diariamente los avances del requerimiento.
Las principales modificaciones se detallan en el siguiente cuadro:
Probables focos de resistencia
Las personas ofrecen una resistencia natural al cambio, principalmente las que se encuentran en las denominadas zonas de confort, ya que estas últimas “temen” cambiar su  actual “tranquilidad” por una de incertidumbre.
Al proponer  cambios en la gestión de requerimientos detectamos los siguientes focos de resistencias (probables):
·      Usuarios finales acostumbrados a generar requerimientos con escazas definiciones que al ser desarrolladas terminan modificando su alcance sustancialmente.
·      Analistas “antiguos” reticentes a generar documentación debido su alto nivel de conocimiento del negocio.
·      Stakeholders de nivel medio, que consideren una pérdida de tiempo generar documentación más detallada del requerimiento antes de iniciar el proyecto.
El objetivo de identificar un foco de resistencia, también es desarrollar una estrategia para reducirlos. 
Por ello, se deberá iniciar una campaña de sensibilización preferentemente encabezada por el Gerente General
Así mismo, para cada foco, se deberá realizar lo siguiente:
·      Usuarios finales: Al aplicar el nuevo formato de definición de alcance se reducirá el riesgo de ambigüedades.
·      Analistas “antiguos”: Mostrar  los beneficios esperados de la documentación y el ahorro de tiempo al proyecto y por ende a la unidad. Así como, disponer de sanciones por incumplimiento.
·      Stakeholders de nivel medio: Cuantificar y costear con sus inmediatos superiores  el costo hundido que significa replantear alcances o demoras en las definiciones ambiguas.
 
PROCESOS PROPUESTOS 
Descripción del Proceso
A continuación se detalla el proceso de desarrollo de software.
	NOMBRE DEL PROCESO:    Gestión  de Desarrollo de Software

	DUEÑO DEL PROCESO:    Sub Director de Desarrollo

	OBJETIVO:   Optimizar el proceso de desarrollo de software y por ende mejorar el índice de calidad de la unidad de informática.

	ENTRADAS
	ACTIVIDADES
	SALIDAS

	ROL
	ENTRADAS
	 

	Coordinador de Innovación Tecnológica (CIT)
	 
	Registro de requerimiento en software PlanMap.
	Requerimiento registrado en software PlanMap

	Analista Funcional
	Requerimiento Registrado.
	Evaluación de factibilidad del requerimiento.
	Requerimiento registrado en software SAR.

	Analista Funcional
	Requerimiento ingresado en el SAR.
	Definir alcance del requerimiento.
	Alcance del requerimiento registrado en software SAR.

	Analista Funcional
	Alcance del requerimiento obtenido del SAR. 
	Definir prioridad del requerimiento.
	Prioridad del requerimiento actualizada en
Software SAR.

	Analista Funcional
	Prioridad del requerimiento obtenido del SAR.  
	Estimar esfuerzo del requerimiento.
	Cronograma del requerimiento registrado en software SAR.

	Analista Funcional
	Cronograma de Requerimiento obtenido del SAR.
	Proponer recurso
	Recurso propuesto del requerimiento registrado en  el software SAR.

	Analista Funcional
	Requerimiento obtenido del SAR.
	Identificar riesgos
	Registrar Riesgos por requerimiento.

	Analista Funcional
	Requerimiento obtenido del SAR.
	Planificar gestión de datos.
	Registrar Gestión de datos por requerimiento.

	Analista Funcional
	Requerimiento obtenido del SAR
	Establecer plan de Proyecto.
	Registra Plan de Proyecto por requerimiento en el SAR

	CIT
	Cronograma por requerimiento.
	Actualizar requerimiento en PlanMap
	Requerimiento actualizado en PlanMap.

	Sub-Director de Desarrollo
	Plan de proyecto obtenido del SAR.
	Seleccionar recurso
	Actualiza Recurso al requerimiento en el SAR.

	Analista Funcional
	Requerimiento obtenido del SAR.
	Preparar requerimiento funcional
	Requerimiento funcional adjuntado al requerimiento en el SAR.

	Programador
	Requerimiento Funcional obtenido del SAR
	Preparar Gantt de Construcción.
	Gantt de Desarrollo ingresado al requerimiento en el SAR.

	Analista Funcional
	Gantt de Construcción obtenido del SAR.
	Evaluar Gantt
	Aprobar o Rechazar Gantt en el SAR.

	Programador
	Gantt aprobado obtenido del SAR.
	Realizar desarrollo de Requerimiento.
	Registrar horas utilizadas de desarrollo en el SAR.

	Analista Funcional
	Avances de desarrollo por requerimiento obtenido del SAR.
	Monitorizar avances de requerimiento. 
	Realizar reuniones de revisión de progreso, monitorizar los parámetros de planificación (estimado vs real) y registrar el porcentaje de avance por requerimiento en el SAR.

	Analista Funcional
	Porcentaje de avance del requerimiento.
	Monitorizar riesgos.
	Actualizando estado de riesgo en el SAR.

	Analista Funcional
	Porcentaje de avance del requerimiento.
	Monitorizar gestión de datos.
	Registro de los formatos requeridos según fase de desarrollo a fin de actualizar gestión de datos en el SAR. 

	Analista Funcional
	Porcentaje de avance del requerimiento.
	Analizar problemas
	Registrar problemas identificados en el SAR.

	Analista Funcional
	Problemas identificados por requerimiento obtenido del SAR
	Registrar acción correctiva.
	Registrar acción correctiva del requerimiento en el SAR.

	Analista Funcional
	Acciones correctivas del requerimiento en el SAR.
	Monitorizar acción correctiva.
	Actualizar estados de acción correctiva en el SAR.

	Analista Funcional
	Porcentaje de avance del requerimiento.
	Realizar pruebas funcionales.
	Adjuntar cuaderno de pruebas al requerimiento en el SAR.

	Programador
	Cuaderno de pruebas del requerimiento obtenido del SAR.
	Corregir Programa
	Adjuntar cuaderno de pruebas al requerimiento en el SAR.

	Analista Funcional
	Cuaderno de pruebas del requerimiento obtenido del SAR.
	Realizar pase al ambiente de pruebas.
	Adjuntar pase de programas al ambiente de pruebas del requerimiento en el SAR.

	CIT
	Cuaderno de pruebas del requerimiento obtenido del SAR.
	Realizar Pruebas de Usuario.
	Adjuntar formato de solicitud de pruebas y aceptación y cuaderno de pruebas al requerimiento en el SAR.

	Analista Funcional
	Solicitud de pruebas y aceptación obtenida del SAR.
	Realiza pase a Producción.
	Adjuntar pase de programas al ambiente de producción del requerimiento en el SAR.

	CIT
	Estado del requerimiento obtenido del SAR
	Cierre del requerimiento
	Cierre y calificación del requerimiento registrado



Notación BPM del proceso “Gestión de desarrollo de software”.
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Planificación de Proyecto.
Con el objetivo de cumplir con las prácticas especificas del área de proceso planificación de proyectos y aplicando las buenas prácticas realizadas actualmente se ha elaborado el siguiente proceso utilizando notación BPM.
 
[image: ]
 
Figura 19: Flujo de proceso “Evaluar Requerimiento”.

PLANTILLAS
PLA_001 - Estimar Alcance del Requerimiento 
Con esta plantilla logramos estimar adecuadamente el alcance del proyecto reduciendo las desviaciones en costo y tiempo por cambios durante su desarrollo. Asimismo, clasificamos los proyectos para poder identificar los requerimientos que no aportan valor agregado a la compañía.
 
 
 
	CONTROL DE CAMBIOS
		
	Histórico de Versiones
		
	Versión
	Fecha
	Resumen de los cambios
	Autor
		
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	 
	 
		
	AUTORIZACIONES
		
	 
	Nombre
	Fecha
		
	Preparación
	 
	 
		
	Revisión
	 
	 
		
	Aprobación
	 
	 
		
	Distribución
	 
	 
		
	Comentarios
		
	 
		
	1-INFORMACION DEL PROYECTO
		
	Ítem
	Nombre
	Descripción

	1.11
	Título
	Es el nombre del proyecto según lo informado en el  PlanMap

	1.12
	Id Proyecto: 
	Identificador del proyecto

	1.13
	Objetivo:
	Definición del objetivo según lo informado

	1.14
	Unidad Solicitante:
	La unidad solicitante del proyecto

	1.15
	Solicitante:
	Lo informado en el PlanMap

	1.16
	Fechas Propuesta por la Unidad
	Formato dd/mm/yyyy

	1.17
	Área Responsable (Sistemas):
	Área de sistemas responsable del desarrollo del proyecto
 

	1.18
	Responsables:
	Personal de sistemas encargada del desarrollo del proyecto
 
 

	1.19
	Tipo de Requerimiento
	Plan Estratégico o No Programado.

	1.21
	Urgencia
	Alta, Media o Baja.

	1.22
	Clasificación Gartner
	Run, Grow o Transform.

	2-DEFINICIÓN DEL PROYECTO

	Item
	Nombre
	Descripción

	2.1
	Antecedentes Descripción:
	Motivo de su desarrollo,  situación actual, cifras estadísticas, informe de resultados, etc.

	2.2
	Alcance / Funcionalidades:
	Se definen las funcionalidades va a abarcar el sistemas y las características no funcionales.
Funcionalidad  1
Funcionalidad  2
Funcionalidad 3
 

	2.3
	Aspectos Fuera del Alcance / Restricciones:
	Lo que no estará contemplado en el proyecto y las restricciones que se consideraran.
•              Fuera de alcance 1
•              Fuera de alcance 1
 

	2.4
	Requisitos y condicionantes del proyecto:
	Requisitos y/o  condicionantes que requerirán el proyecto: Técnico, Seguridad 
•              Requisitos / condicionantes1
•              Requisitos / condicionantes 2
•              Requisitos / condicionantes
 
 

	 3-CRONOGRAMA
	
	Actividades
	Responsable
	Horas Estimadas
	Fecha de Inicio
	Fecha de fin
	
	Análisis
	 
	 
	 
	 
	
	Diseño
	 
	 
	 
	 
	
	Construcción
	 
	 
	 
	 
	
	Pruebas Unitarias 
	 
	 
	 
	 
	
	Pase a Pruebas
	 
	 
	 
	 
	
	Pruebas de Usuarios
	 
	 
	 
	 
	
	Pase a Producción
	 
	 
	 
	 
	
	Implantación
	 
	 
	 
	 
	
	Capacitación
	 
	 
	 
	 
	
	Documentación
	 
	 
	 
	 
	
	TOTAL
	 
	 
	 
	 
	

 
 
 
	4- TECNOLOGÍA Y ARQUITECTURA A UTILIZAR

	ITEM
	Descripción 

	4.1
	 

	4.2
	 

	5- ORGANIZACIÓN GENERAL DEL PROYECTO

	ITEM
	Descripción 

	5.1
	Unidades / Áreas / Departamentos implicados
Identificación de las unidades implicadas
 

	5.2
	Estructuración en Equipos:
Definición de las estructuras de los equipos de trabajo del proyecto. Ejemplo:
Proyecto de Elaboración de producto  de vida – Vida Dotal
 
	Equipo
	Responsable
	Perfiles

	Contabilización de la producción
	Luis Diaz
	Contador




	6- RELACION CON OTROS PROYECTOS Y DEPENDENCIAS

	ITEM
	Proyecto 
	Dependencia

	6.1
	 
	 


 
PLA_002 - Gestión de Riesgos
Esta plantilla nos permitira identificar los riesgos para poder determinar las acciones a tomar. Estas accciones son las siguientes:
·         Transferir.
·         Asumir.
·         Mitigar.
·         Prevenir.
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PLA_003 - Planificar Gestión de los datos.
Esta plantilla nos permitirá recolectar todos los objetos que participan en el requerimiento.
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PLA_004 - Control y Monitoreo del Proyecto.
Con el objetivo de cumplir con las prácticas especificas del área de proceso Control y Monitoreo del Proyecto y aplicando las buenas prácticas realizadas actualmente se ha elaborado el siguiente proceso utilizando notación BPM.
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Figura 20: Flujo de proceso “Monitorizar Avances de Requerimiento”.
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Figura 21: Flujo de proceso “Gestionar Acción Correctiva”.
PLA_004-Monitorizar Riesgos.
La monitorización del riesgo se realizara mediante reuniones de frecuencia mensual y se registrará en la siguiente plantilla:
	Tema
	Gestión de Riesgos
	
	Persona que convoca a la Reunión
	 
	Unidad Organizacional
	 
	
	Hora de la convocatoria
	 
	Tiempo de duración de la reunión
	 
	
	Participante
	Área
	Participante
	Área
	Lugar
	
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	Fecha
	
	 
	 
	 
	 
	 
	
	Acuerdos
	
	Acción
	Responsable
	Fecha

	1.   
	 
	 
	 

	Preparado
 
 
	Revisado
 
 
	Aprobado
 
 
		

 
 
Requerimientos de Entidades Reguladoras – SBS/SUNASA
Para minimizar el impacto de los requerimientos cancelados debido  al desarrollo de proyectos de los entes reguladores, se adicionará horas a los requisitos, según cuadro adjunto, partiendo del promedio de horas requeridas por año  (1,700).  
 
	Horas mes requeridas por Plataforma 
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	Horas por plataforma y mes
[image: ]


 
 
Gestión de Proveedores
Siendo el proveedor es una parte fundamental de la cadena de servicios, se crearon 02 comités para la supervisión de los proyectos asignados.
 
	Comité operativo – semanal
	Comité de Dirección– Mensual

	Revisión de valorizaciones de calidad
Problemática cotidiana (errores vpn, definición alcance)
Seguimiento de proyectos (Gantt)
	Aspectos referidos a la calidad del servicio
Capacitación
Deficiencias en participación del usuario del negocio


En función del resultado, de los comités y del nivel de responsabilidad del proveedor en la demora del cronograma, se evaluará la aplicación de penalidades contractuales.
 
 
 
 
PLA_005 - Gestionar Acciones Correctivas
La plantilla adjunta nos permitirá gestionar las acciones correctivas:
[image: ]
Indicadores
Los indicadores que permitirán controlar la gestión del proceso de desarrollo son los siguientes:
1.      Cantidad de tickets de mesa de ayuda post implementación.
2.      % de avance del costo real vs costo planificado.
3.      % de cumplimiento del cronograma real vs planificado.
4.      Tiempo medio entre fallos (tiempo de fallo -  tiempo medio de reparación).
5.      Cantidad de solicitudes de cambio de alcance en proyectos en curso.
6.      Cantidad de solicitudes aceptadas de cambio de alcance en proyectos en curso.
7.      % de conformidad de pruebas vs cronograma por parte del usuario.
8.      Madurez de pruebas (cantidad de casos de pruebas satisfactorias / cantidad de casos de pruebas requeridos para satisfacer los requisitos).
9.      Calidad del productos del proveedor (cantidad de productos producidos con defectos / total de productos).
Trazabilidad
[image: ]

CONCLUSIONES
 
Desde su creación la unidad de informática viene adoptando diversas formas de trabajo con la finalidad de mejorar su calidad de desarrollo. Sin embargo, el exponencial incremento de los requerimientos en las diferentes plataformas vs el mismo equipo de trabajo, obliga  a la contratación de terceros con la respectiva curva de aprendizaje que ello implica. Sumando a esta situación el reducido conocimiento del sector seguros por parte de estas empresas.
 
Así mismo, los  cambios de alcance a proyectos en curso o falta de seguimiento en la culminación de las pruebas para la conformidad de los proyectos por parte de los usuarios finales generan contingencias compartidas que influyen en el cumplimiento de los objetivos tanto de las unidades de negocio como de informática.
 
Por ello, concluimos que las propuestas basadas en el modelo CMMI, será primordial para reducir los riesgos y  mejorar la calidad de desarrollo de las aplicaciones informáticas.
 
 
CAPITULO 3. GESTIÓN DE LA CALIDAD DEL SOFTWARE
Introducción
En el presente capitulo se explicará, brevemente el objetivo de las normas ISO  relacionadas a la gestión de calidad  en el desarrollo de software. También se describe la norma ISO 9001:2008 referida a la gestión de la calidad para todas las organizaciones.
 
Los  Capítulos 3.4, 3.5 y 3.6, detallan  la política de Calidad definida por la Compañía de Seguros Precavidos Perú, el organigrama del Sistema de Calidad y el Mapa de Procesos 
 
Normas aplicables para la gestión de la calidad
ISO 9001-2008 
Es la norma internacional de Sistemas de Gestión de la Calidad (SGC), la cual proporciona a la empresa un conjunto de principios que garantizan que las actividades del negocio se encuentren enfocadas a la satisfacción del cliente y se lleven a cabo con sentido común.
La aplicación de la norma está orientada a los productos y no necesariamente al desarrollo de aplicaciones de software.
 
ISO 9004 2000
Sistema de Gestión de calidad – Directrices para la mejora 
La norma proporciona orientación sobre un rango más amplio de objetivos de un sistema de gestión de la calidad que la Norma ISO 9001. Esta norma introduce mediciones para cumplir con la norma ISO 9001:2000, pero al aplicar las directrices de la 9004 puede mejorar los procesos que no siempre tienen que ser críticos para aumentar la satisfacción del cliente. 
 
ISO 9126-1
Define un marco conceptual de calidad que considera los siguientes factores:
-          Calidad del Proceso
-          Calidad del Producto de Software (Calidad interna / Calidad Externa)
·         Funcionalidad
·         Confiabilidad
·         Eficiencia
·         Usabilidad
·         Portabilidad
-          Factores de Calidad de Uso
·         Eficacia
·         Productividad
·         Seguridad
·         Satisfacción
 
ISO 9126_2
La ISO/IEC 9126-2 proporciona las métricas externas para medir  los atributos de las seis características externas de la calidad definidas en ISO 9126-1
 
ISO 9126-3
La ISO/IEC 9126-3 proporciona las métricas internas para medir  los atributos de las seis características externas de la calidad definidas en ISO 9126-1
 
ISO 9126-4
La ISO/IEC 9126-4 proporciona las métricas de calidad en uso para medir los atributos definidos en ISO 9126-1
 
ISO 19011:2002
Proporciona directrices para la auditoría de los sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental. 
Provee orientación sobre los principios de auditoría, la gestión de programas de auditoría, la realización de auditorías de sistemas de gestión de la calidad y auditorías de sistemas de gestión ambiental, así como sobre la competencia de los auditores de sistemas de gestión de la calidad y ambiental.
Dentro de sus principales objetivos tenemos:
-          Determinar la conformidad o no de los elementos del sistema de calidad con los requisitos (clientes, norma ISO 9001, legales y de la organización)
-          Evaluar la efectividad del sistema de calidad implementado
-          Proporcionar al auditado una oportunidad para mejorar el sistema de calidad
-          Permitir un registro de los sistemas de calidad a las organizaciones auditas
-           
IEEE 610.12-1990
Glosario estándar de terminología de Ingeniería de Software
 
IEEE std 730-2002(Plan para el aseguramiento de la calidad del Software (SQA))
El plan de calidad selecciona los estándares organizacionales apropiados para un producto y un proceso de desarrollo particular. Es decir, si en el proyecto se utilizan nuevos métodos y herramientas, se tienen que definir nuevos estándares. El SQA sirve como guía de las actividades del SQA del proyecto.
IEEE std 828-1990
El Plan de Administración de la  Configuración de Software, es un conjunto de actividades que se aplican al iniciar un proyecto de software y no terminan hasta el fin de ciclo de vida del producto. Este proceso permite conocer el estado de cada uno de los elementos de la configuración del software, garantizando que no se realizan cambios incontrolados y que todos los participantes del desarrollo y los que utilizan el sistema disponen de la versión adecuada de los productos del proyecto. Los componentes de hardware y software, que conforman un producto y  se tratan como entidades en el proceso de administración de la configuración.
IEEE std 829 1998 (Estándar para la documentación de pruebas de Software)
El propósito de esta norma es describir un conjunto de documentos básicos para las pruebas de software, un documento de prueba estandarizado sirve para:
·         Facilitar la comunicación, ya que proporciona un común marco de referencia.
·         Lista de verificación para la integridad del proceso de pruebas asociado.
·         Proporciona una línea de base para la evaluación de las prácticas actuales de documentación de prueba.
 
IEEE std 830-1998(Estándar para la especificación de requisitos de Software)
Esta práctica describe los criterios para especificar requisitos de software, se basa en un modelo cuyo resultado es una especificación de requisitos inequívoca y completa.
 
IEEE std 1012-2004 (Verificación y Validación)
Esta práctica describe la verificación y validación de software de procesos, que determinan si los productos de desarrollo de una determinada actividad se ajustan a los requisitos de esa actividad  y si el software satisface su uso previsto y necesidades del usuario.
Esta determinación puede incluir el análisis, evaluación, revisión, inspección, evaluación y pruebas de los productos y procesos de software. 
 
IEEE std 1028 2008
Provee definiciones y requerimientos uniformes para los procesos de revisión y auditoría. Asimismo,  indica cuándo hay que aplicarlos siendo específico para procesos y productos del ciclo de vida del software.
 
NC ISO IEC 9126 (Métricas)
El estándar está dividido en cuatro partes las cuales son las siguientes:
·         Modelo de calidad (ISO 9126-1).
·         Métricas externas (ISO 9126-2).
·         Métricas internas (ISO 9126-3).
·         Calidad en las métricas de uso y expendido (ISO 9126-4).
 
MODELO DE CALIDAD 
Clasifica la calidad del software en un conjunto estructurado de características de la siguiente manera:
-Funcionalidad : Conjunto de atributos que se relacionan con la existencia de un conjunto de funciones y sus propiedades específicas. Las funciones son aquellas que satisfacen las necesidades implícitas o explícitas.
-Fiabilidad : Conjunto de atributos relacionados con la capacidad del software de mantener su nivel de prestación bajo condiciones establecidas durante un período establecido.
-Usabilidad: Conjunto de atributos relacionados con el esfuerzo necesario para su uso, y en la valoración individual de tal uso, por un establecido o implicado conjunto de usuarios.
-Eficiencia: Conjunto de atributos relacionados con la relación entre el nivel de desempeño del software y la cantidad de recursos necesitados bajo condiciones establecidas.
-Mantenibilidad : Conjunto de atributos relacionados con la facilidad de extender, modificar o corregir errores en un sistema software.
-Portabilidad : Conjunto de atributos relacionados con la capacidad de un sistema software para ser transferido desde una plataforma a otra.
Métricas internas: Son aquellas que no dependen de la ejecución del software (medidas estáticas).
Métricas externas: Son aquellas aplicables al software en ejecución.
La calidad en las métricas de uso están sólo disponibles cuando el producto final es usado en condiciones reales.
Asimismo, la norma ISO 9126 distingue entre fallo y no conformidad. Un fallo es el incumplimiento de los requisitos previos, mientras que la no conformidad es el incumplimiento de los requisitos especificados. 
 
NTC ISO IEC 90003 (Guía de aplicación de la norma ISO 9001).
Esta norma nos indica lo siguiente:
·         El control de calidad debe ser aplicado a todas las fases de la producción de software, incluido el mantenimiento y tareas posteriores a su implantación.
·         Debe existir una estricta colaboración entre la organización que adquiere el software y el proveedor del mismo.
·         El proveedor del software debe definir su sistema de calidad y asegurarse que toda la organización ponga en práctica este sistema.
Asimismo, la norma ISO 90003 trata el concepto de ciclo de vida, pero en ningún momento  impone la utilización de un determinado ciclo. 
Además, la norma  introduce otras actividades que tienen lugar de forma independiente a las fases del ciclo y que son las actividades referentes a la configuración y distingue entre la verificación y validación.
Glosario
Términos asociados a la Calidad 
	Termino
	Descripción

	Adaptabilidad
	Es la capacidad del producto software de ser adaptado a diferentes entornos sin la aplicación de acciones o medios distintos de los aportados para este propósito por el software considerado. [ISO 9126]. 

	Análisis de impacto
	Valoración del cambio en las capas de documentación de desarrollo, documentación de pruebas y componentes, con el objeto de implementar un cambio dado en requisitos especificados.

	Analizabilidad
	Capacidad de un producto software de ser diagnosticado por deficiencias o causas de fallos en el software, o para las partes a ser modificadas o identificadas. [ISO 9126] 

	Anomalía
	Cualquier condición que se desvíe de las expectativas basadas en las especificaciones de requisitos, documentos de diseño, documentos de usuario, estándares, etc., o de la percepción o experiencia de alguien. Las anomalías pueden ser encontradas durante, aunque no se limitan sólo a, revisiones, proceso de pruebas, análisis, compilación, o uso de productos de software o documentación aplicable. [IEEE 1044] 

	Aseguramiento de la calidad
	Parte de la gestión de calidad orientada a proporcionar confianza en que los requisitos serán cumplidos. [ISO 9000]

	Atributo de calidad
	Prestación o característica que afecta a la calidad de un elemento. [IEEE 610].

	Auditoría
	Una evaluación independiente del producto o proceso software para constatar el cumplimiento de estándares, guías, especificaciones y/o procedimientos, basada en criterios objetivos, incluyendo los documentos que especifican: (1) El formato o contenido de los productos a ser producidos (2) El proceso por el que el producto será producido (3) Cómo será medido el cumplimiento con estándares o guías. [IEEE 1028]

	Auditoría de la configuración
	Función cuyo objetivo es comprobar los contenidos de librerías de elementos de la configuración, por ejemplo para el cumplimiento de estándares. [IEEE 610]

	Calidad
	Grado en el cual un componente, sistema o proceso satisface requisitos especificados y/o necesidades y expectativas del usuario/cliente. [Según IEEE 610]

	Calidad del software
	La totalidad de funcionalidad y prestaciones de un producto software que están relacionadas con su capacidad de satisfacer las necesidades explícitas o implícitas. [Según ISO 9126]

	Caso de prueba
	Conjunto de valores de entrada, precondiciones de ejecución, resultados esperados y post condiciones de ejecución, desarrollado con un objetivo en particular o condición de prueba, tales como probar un determinado camino de ejecución o para verificar el cumplimiento de un requisito determinado. [Según IEEE 610]

	Clave
	Instrucciones de ordenador y definiciones de datos expresados en un lenguaje de programación o en una forma de salida generada por un ensamblador, compilador u otro traductor. [IEE 610]

	Componente
	Mínimo elemento software que puede ser probado de forma aislada.

	Consistencia
	Grado de uniformidad, estandarización y ausencia de contradicción entre los documentos o partes de un componente o un sistema. [IEEE 610]

	Control de cambios
	Control de la configuración.

	Control de la configuración
	Elemento de la gestión de la configuración consistente en la evaluación, coordinación, aprobación o desaprobación e implementación de los cambios en los elementos de la configuración tras el establecimiento formal de la identificación de la configuración. [IEEE 610].

	Control de pruebas
	Tarea de la gestión de pruebas que se encarga de desarrollar y aplicar un conjunto de acciones correctivas para poner el proyecto de pruebas en la dirección correcta cuando el seguimiento (monitorización) muestra una desviación con respecto a lo que se había planificado. 

	Criterios de aceptación
	Los criterios de salida que un componente o sistema debe satisfacer para ser aceptado por un usuario, cliente u otra entidad autorizada. [IEEE 610]

	Disponibilidad
	Grado hasta cual un componente o sistema es operativo y accesible cuando se requiere su uso. A menudo es expresado como un porcentaje. [IEEE 610]

	Entregable
	Cualquier producto (resultado de un trabajo) que debe ser entregado a alguien diferente del autor del producto (resultado de un trabajo).

	Error
	Acción humana que produce un resultado incorrecto. [Según IEEE 610].

	Especificación
	Documento que especifica, idealmente de forma completa, precisa y verificable, los requisitos, diseño, comportamiento y otras características del componente o sistema y, a menudo, los procedimientos para determinar si estas disposiciones han sido satisfechas. [Según IEEE 610]

	Especificación de casos de prueba
	Documento que especifica un conjunto de casos de prueba (objetivos, entradas, acciones de prueba, resultados esperados y precondiciones de ejecución) para un elemento de prueba. [Según IEEE 829]

	Especificación de componente
	Descripción de la función de un componente en términos de sus valores de salida para valores de entrada especificados bajo condiciones especificadas y comportamiento no funcional requerido (por ejemplo utilización de recursos).

	Exactitud
	Capacidad de un producto software de proporcionar el resultado o efecto correcto o acordado con el grado de precisión requerido. [ISO9126]. 

	Fase de requisitos
	Periodo de tiempo en el ciclo de vida software durante el cual se definen y documentan los requisitos de un producto software. [IEEE 610]

	Gestión de la calidad
	Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad. La dirección y el control con respecto a la calidad generalmente incluyen el establecimiento de una política de calidad y objetivos de la calidad, planificación de la calidad, control de la calidad, aseguramiento de la calidad y mejora de la calidad. [ISO 9000]

	Gestión de la configuración
	Disciplina que aplica dirección y supervisión técnica y administrativa a: identificar y documentar las características funcionales y físicas de un elemento de la configuración, controlar cambios de esas características, registrar e informar sobre el estado de la implementación y proceso de cambio, y verificar la conformidad con los requisitos especificados. [IEEE 610]

	Incidencia
	Cualquier ocurrencia de un suceso que requiere investigación [Según IEEE 1008].

	Línea base
	Especificación o producto software que ha sido formalmente revisada o para la cual se ha llegado a un acuerdo, que en adelante sirve como base para un desarrollo posterior y que puede ser modificado sólo a través de un proceso formal de control de cambios. [Según IEEE 610]

	Madurez
	(1) Capacidad de una organización con respecto a la efectividad y la eficiencia de sus procesos y prácticas de trabajo. (2) Capacidad del producto software de evitar un fallo como resultado de defectos en el software. [ISO 9126] 

	Medición
	Proceso de asignación de un número o categoría a una entidad para describir un atributo de esa entidad. [ISO 14598]

	Métrica
	Escala de medida y el método utilizado para la medición. [ISO 14598]

	No conformidad
	Incumplimiento de un requisito especificado. [ISO 9000]

	Portabilidad
	Facilidad con la que un producto software puede ser transferido de un entorno hardware o software a otro. [ISO 9126]

	Proceso
	Conjunto de actividades relacionadas, que transforman entradas en salidas. [ISO 12207]

	Proyecto
	Un proyecto es un conjunto único de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y de fin, emprendido para alcanzar un objetivo que cumple unos requisitos específicos, incluyendo las restricciones de tiempo, coste y recursos. [ISO 9000]

	Prueba
	Conjunto de uno o más casos de prueba. [IEEE 829]

	Prueba comparativa
	(1) Un estándar contra el cual se pueden realizar medidas o comparaciones. (2) Una prueba utilizada para comparar componentes o sistemas entre sí. [Según IEEE 610]

	Pruebas basadas en el proceso de negocio
	Enfoque de pruebas en el cual los casos de prueba son diseñados basándose en las descripciones y/o conocimiento de los procesos de negocio.

	Pruebas basadas en requisitos
	Enfoque de pruebas en el cual se diseñan los casos de prueba en base a los objetivos de las pruebas y condiciones de prueba derivados de los requisitos, por ejemplo pruebas que practican funciones específicas o prueban atributos no funcionales tales como la fiabilidad o la usabilidad.

	Pruebas de aceptación
	Pruebas formales con respecto a las necesidades de usuario, requisitos y procesos de negocio dirigidas a determinar si el sistema satisface o no los criterios de aceptación y a habilitar al usuario, cliente u otra entidad autorizada a determinar si acepta o no el sistema. [Según IEEE 610]

	Pruebas de componente
	Pruebas de componentes software individuales. [Según IEEE 610]

	Pruebas de concurrencia
	Pruebas para determinar cómo trata un componente o sistema la ocurrencia de dos o más actividades dentro del mismo intervalo de tiempo, llevadas a cabo por intercalado de las actividades o por ejecución simultánea. [Según IEEE 610]

	Pruebas de cumplimiento
	Proceso de pruebas para determinar el cumplimiento de un componente o sistema.

	Pruebas de desarrollo
	Pruebas formales o informales llevadas a cabo durante la implementación de un componente o sistema por parte de los desarrolladores, normalmente en el entorno de desarrollo. [Según IEEE 610]

	Pruebas de integración
	Pruebas realizadas con el objeto de poner en evidencia defectos en las interfaces e interacciones entre componentes o sistemas integrados. 

	Pruebas funcionales
	Pruebas basadas en el análisis de las especificaciones funcionales de un componente o de un sistema. 

	Pruebas no funcionales
	Pruebas de atributos de un componente o sistema que no se refieren a la funcionalidad, por ejemplo fiabilidad, eficiencia, usabilidad, mantenibilidad y portabilidad.

	Registrar incidencias
	Acción de consignar los detalles de cualquier incidencia ocurrida, por ejemplo durante las pruebas.

	Rendimiento
	Grado en el cual un sistema o componente logra la función señalada dentro de las restricciones dadas con respecto al tiempo de proceso y tasa de transferencia. [IEEE 610]. 

	Requisito
	Condición o capacidad necesaria para un usuario con el objeto de solucionar un problema o lograr un objetivo que debe ser alcanzado o poseído por un sistema o componente de un sistema, para satisfacer un contrato, estándar, especificación u otro documento impuesto formalmente. [Según IEEE 610]

	Requisito funcional
	Requisito que especifica una función que un componente o sistema debe cumplir. [Según IEEE610]

	Requisito no funcional
	Requisito que no se refiere a la funcionalidad, pero sí a atributos tales como fiabilidad, eficiencia, usabilidad, mantenibilidad y portabilidad.

	Riesgo
	Factor que puede resultar en futuras consecuencias negativas, expresada normalmente como impacto y probabilidad.

	Riesgo de proyecto
	Riesgo relativo a la gestión y control de un proyecto ( de pruebas), por ejemplo, falta de personal, plazos estrictos, requisitos cambiantes, etc. 

	Software
	Programas de ordenador, procedimientos y posiblemente documentación y datos pertenecientes a la operación de un sistema basado en un ordenador. [IEEE 610]

	Trazabilidad horizontal
	Trazas de requisitos para un nivel de pruebas a través de las capas de la documentación de pruebas (por ejemplo, plan de pruebas, especificación de diseño de prueba, especificación de caso de prueba y especificación de procedimiento de prueba o script de pruebas).


Cuadro 9: Glosario de términos asociados al sistema de la calidad std.IEEE-610
 
POLÍTICA DE LA CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD
Política de Calidad
Proveer a las diferentes unidades de negocio de la compañía, aplicaciones informáticas que cumplan con las funcionalidades solicitadas en los planeamientos estratégicos. Mediante la aplicación de estándares de calidad a lo largo del ciclo de vida de su desarrollo  con la finalidad de optimizar los recursos empleados y mejorar constantemente  sus diferentes procesos.
Norma Asociada: ISO 9001:2008. Acápite 5.3 Política de la Calidad
 
Objetivos de la Calidad
1.      Reducir el costo de no conformidad en 10% por proyecto
2.      Incrementar en 20% los proyectos implementados en las fechas estimadas
3.      Reducir en 20% las incidencias reportadas a mesa de ayuda por errores en aplicaciones pasadas a producción.
Las métricas asociadas a los objetivos son:
1.      Costo de no conformidad = Costo hora de trabajo * Cantidad de horas invertidas
2.      Proyectos en fecha = Cantidad de proyectos terminados en fecha/ total de proyectos con fecha de terminación programada
3.      Cantidad de incidencias = cantidad de reportes por errores de pases a producción / total de tickets reportados
 
Organigrama
 
[image: ]
Figura 21: Organigrama de la unidad de informática 
 
[image: ]Figura 22: Organigrama del Sistema de Calidad
 
	Responsables
	Responsabilidades / Norma Asociada

	Responsable de Dirección de Calidad
	Responsable de garantizar el cumplimiento de las norma ISO 90003: 2004 de los siguientes acápites:

	4.2.3 Control de documentos.

	4.2.4 Control de registros.

	5.5.3 Comunicación interna.

	Coordinador de Procesos y Calidad
	Asiste al Responsable de dirección de calidad en actividades operativas.

	Responsable de Gestión de Recursos
	Responsable de los siguientes acápites de la norma ISO 90003:2004:

	7.4.1 Procesos de compras.

	7.4.2 Información de las compras.

	7.4.3 Verificación de los productos comprados.

	Responsable de Medición y Mejora
	Responsable de los siguientes acápites de la norma ISO 90003:2004:

	7.3.7 Control de los cambios de diseño y desarrollo.

	7.5.3.3 Trazabilidad.

	8.2.4 Seguimiento y medición del producto.

	Analista funcional
	Es el responsable de interpretar las necesidades del usuario y enmarcarlas en requerimientos funcionales y no funcionales.

	Coordinación de Innovación Tecnológica
	Es el encargado de solicitar los requerimientos de la unidad de negocios a la unidad de informática.

	Responsable de Realización de Producto
	Responsable de los siguientes acápites de la norma ISO 90003:2004:

	7.3.6 Validación del diseño y desarrollo.

	8.2.1 Satisfacción del cliente.


Cuadro 10: Responsabilidades asociadas los integrantes del sistema de calidad  
 
Mapa de procesos del sistema de la calidad
 
[image: ]
Figura 23: Mapa de procesos del sistema de calidad asociados a la norma 90003:2004 
Control de los registros  (NTC-ISO 9001:2000 acápite 4.2.4)
 
A continuación se detallan las consideraciones en el control de los registros de la empresa Precavidos Perú:
1.      La lista maestra de registros contiene las claves, nombres y números de revisión de los formatos.
2.      Los registros deben estar identificados y ordenados de forma clara en carpetas y contenido en:
-PC (disco duro).
-CD.
3.      Los registros deben protegerse con claves de seguridad.
4.      Los registros se ordenan cronológicamente de forma ascendente.
5.      El llenado de los formatos debe realizarse en computadora y deben contener la información clara para su lectura.
6.      Todos los registros se conservaran por un año, salvo los correspondientes a Contabilidad y Siniestros que deben resguardarse por cinco años. 
7.      Al término del tiempo de retención el Coordinador de procesos y calidad podrá resguardarlos en un medio electrónico debidamente identificado.
 
Especificación del proceso:
		NOMBRE DEL PROCESO:    Control de registros de calidad
	
		DUEÑO DEL PROCESO:    Responsable de dirección de calidad
	
		OBJETIVO:   Asegurar la trazabilidad, control, actualización, difusión, disponibilidad, resguardo, almacenamiento, protección, recuperación, consulta, conservación y mantenimiento de todos los registros de calidad.
	
		ALCANCE
	 
EMPIEZA
	El Coordinador de procesos y calidad identifica los registros a controlar.
	
		 
INCLUYE
	·         Identificar los registros a controlar.
·         Establecer criterios de control de registros.
·         Autorizar y controlar los registros de calidad.
·         Generar, almacenar, archivar, proteger, disponer y conservar los registros de calidad.
·         Vigilar que los registros de calidad se generen y manejen conforme a documentación.
·          Actualizar versionados de registros.
	
		 
TERMINA
 
	Se actualizan los registros.
	
		ENTRADAS
	ACTIVIDADES
	RECURSOS
	SALIDAS

		PROVEEDORES
	ENTRADAS
	SALIDAS
	CLIENTES

		- Responsable de dirección de calidad.
-Coordinador de innovación tecnológica.
	-Planes de Calidad.
-Nuevos Registros de Calidad.
	Identificar los registros a controlar.
	Sistema de gestión de la calidad.
	Lista de registros a controlar.
	-Analista Funcional.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		Coordinador de procesos y calidad.
	Lista de registros a controlar.
	-Establecer criterios de control de registros.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	-Lista maestra de registros de calidad.
-Estructura documental.
	-Analista Funcional.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		Responsable de dirección de calidad.
	-Lista maestra de registros de calidad.
-Estructura documental.
	-Autorizar y controlar los registros de calidad.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	-Lista maestra de registros de calidad autorizados.
	-Analista Funcional.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		Coordinador de procesos y calidad.
	-Lista maestra de registros de calidad autorizados.
	Generar, almacenar, archivar, proteger, disponer y conservar los registros de calidad.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	-Publicar registros en aplicación web de sistema de calidad.
-Copia de registros encriptados.
	-Analista Funcional.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		Coordinador de procesos y calidad.
	Registros ingresados por requerimiento.
	Verificar registros de calidad.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	Lista de registros conformes.
Lista de registros  no conformes.
	-Analista Funcional.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		Coordinador de procesos y calidad.
	Solicitud de Cambio.
	Actualizar versionados de registros.
	Sistema de gestión de la calidad.
	Publicar nuevas versiones de registros en aplicación web de sistema de calidad.
	-Analista Funcional.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		REGISTROS
	
		Registro de Lista maestra de registros de calidad versionados por estado.
	Pla_012
	Formato para solicitud de cambio de documento

	Pla_013
	Formato de registros de responsable por documento

	Pla_014
	Formato de registros de responsable por actividad RUP

	Pla_015
	Formato para acta de reunión

	Pla_016
	Formato para Plan de Pruebas

	Pla_017
	Formato para solicitud de estado de requerimiento

	Pla_018
	Control y seguimiento de los requerimientos

	Pla_019
	formato check list para pase a producción



	
	RECURSOS HUMANOS
	RECURSOS FÍSICOS

	Coordinador de procesos y calidad
	Aplicación web de sistema de calidad.

	Responsable de dirección de calidad.
	 

	Coordinador de innovación tecnológica.
	 

		INDICADORES
	FORMA DE CÁLCULO
	PERIODICIDAD
	RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN
	
		 
	 
	 
	 
	

Cuadro 11: Ficha del proceso de calidad de  la norma 90003:2004 acápite 4.2.4
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Figura 24: Diagrama de la norma 90003 – acápite 4.2.4 – Control de Registros

PLA_013 - FORMATO  DE REGISTRO DE RESPONSABLES POR DOCUMENTO  SEGÚN  NORMA 900003:2004 4.2.4-CONTROL DE LOS REGISTROS:
Plantilla en la cual se indica  el rol responsable de revisar cada documento.
HISTORIAL DE CAMBIOS
 
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
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Cuadro 12: Formato  de Registro de Responsables por Documento  
PLA_014 - FORMATO  DE REGISTRO DE RESPONSABLES POR ACTIVIDAD – RUP - REQUERIMIENTOS:
Plantilla en la cual se indica  el rol responsable de revisar cada actividad del proceso.
 
HISTORIAL DE CAMBIOS
 
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
 
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
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Cuadro 13: Formato de Registro de Solicitud de Cambio de Documentos

PLA_012 -FORMATO PARA SOLICITUD PARA CAMBIO DE DOCUMENTO  EN EL PROCESO DE DESARROLLO DE SOFTWARE
Describir el procedimiento  para realizar la solicitud de  cambio de un documento.
	Item
	Fecha
	Nombre / Firma

	 
Elaboración
	 
	 
 

	 
Revisado 
	 
	 
 

	 
Aprobado
	 
	 


 
Historial de Cambios
 
	Item
	Fecha
	Responsable
	Observación

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


 
Objetivo: Describir el procedimiento  para realizar la solicitud de  cambio de un documento
 
Alcance: permite gestionar las solicitudes de cambio a los documentos del sistema de gestión de calidad
 
	Solicitud de Cambio de Documentos
	No. 

	Solicitante
	Cargo:
	Fecha:

	Autorizado 
	Cargo:
	Fecha:

	Nombre de Documento 
	 
	 

	Versión de Documento 
	 
	 

	Situación Actual
 

	Cambio solicitado
 
 

	 
 
 
 
Firma Solicitante
	 
 
 
 
Recibido
	 

	Fecha
	Fecha
	 


 
 
REQUERIMIENTOS - RUP
Los requerimientos son declaraciones que identifican atributos, capacidades, características y/o cualidades que necesita cumplir un sistema para que tenga valor y utilidad para el usuario
 
		NOMBRE DEL PROCESO:    Captura de   casos de usos de negocio y traslado a casos de uso de sistema
	
		DUEÑO DEL PROCESO:    Analista funcional (pertenece a la Sub dirección de Desarrollo)
	
		OBJETIVO:   Realizar un adecuado relevamiento o análisis de los requerimientos de los usuarios, lo cual deberá traducirse en un modelo óptimo  de que se quiere del sistema.
 
	
		ALCANCE
	 
EMPIEZA
	El Analista funcional recibe los casos de uso del negocio.
	
		 
INCLUYE
	·         Encontrar actores y casos de uso.
·         Validar diagrama de caso de uso y actores.
·          Priorizar casos de uso.
·          Validar prioridad de casos de uso.
·         Detallar caso de uso.
·         Validar flujos de eventos.
·         Construir prototipo de la interfaz de usuario.
·         Validar prototipo de la interfaz de usuario.
 
	
		 
TERMINA
 
	Se obtiene el modelo de casos de uso y prototipos.
	
		ENTRADAS
	ACTIVIDADES
	RECURSOS
	SALIDAS

		PROVEEDORES
	ENTRADAS
	SALIDAS
	CLIENTES

		-Coordinador de innovación tecnológica.
 
	-Casos de uso de negocio.
	Encontrar actores y casos de uso.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	Diagrama de caso de uso y actores.
	Analista Funcional.

		-Coordinador de procesos y calidad
-Coordinador de innovación tecnológica.
	Diagrama de caso de uso y actores.
	Validar diagrama de caso de uso y actores.
	Sistema de gestión de la calidad.
	Diagrama de caso de uso y actores aprobado.
	Analista Funcional.

		Analista Funcional
	Diagrama de caso de uso y actores aprobado.
	Priorizar casos de uso.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	Casos de uso que representan la funcionalidad principal o central.
	-Coordinador de procesos y calidad
-Coordinador de innovación tecnológica.

		-Coordinador de procesos y calidad
-Coordinador de innovación tecnológica.
	Casos de uso que representan la funcionalidad principal o central.
	Validar prioridad de casos de uso.
	Sistema de gestión de la calidad.
	Casos de uso que representan la funcionalidad principal o central aprobada.
	Analista Funcional.

		Analista Funcional
	Casos de uso que representan la funcionalidad principal o central aprobada.
	Detallar caso de uso.
	Sistema de gestión de la calidad.
	Flujos de eventos en detalle.
	-Coordinador de procesos y calidad.
-Coordinador de innovación tecnológica.

		-Coordinador de procesos y calidad.
-Coordinador de innovación tecnológica.
	Flujos de eventos en detalle.
	Validar flujos de eventos.
	Sistema de gestión de la calidad.
	Flujos de eventos en detalle revisados.
	-Analista Funcional.
-Programador

		Analista Funcional
	-Casos de uso aprobado.
-Flujo de eventos aprobada.
	Construir prototipo de la interfaz de usuario.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	Prototipos de interfaz.
	-Coordinador de innovación tecnológica.
-Coordinador de procesos y calidad.
 

		-Coordinador de innovación tecnológica.
-Coordinador de procesos y calidad.
	Prototipos de interfaz.
	Validar prototipo de la interfaz de usuario.
 
	Sistema de gestión de la calidad.
	Prototipos de interfaz.
	-Programador

		REGISTROS
 
	
		Registro de casos de usos y actores.
Pla_006              Solicitud de requerimiento de usuario
Pla_001              Estimar Alcance de Requerimiento
Pla_007              Requerimiento funcional
 
	
		Registro de casos de uso priorizados.
Pla_007              Requerimiento funcional
 
	
		Registro de flujo de eventos.
Pla_008              Análisis de Impacto
 
	
		Registro de prototipos de interfaz.
Pla_007              Requerimiento funcional
 
	
	RECURSOS HUMANOS
	RECURSOS FÍSICOS

	Analista funcional.
	 

	Coordinador de procesos y calidad.
	 

	Coordinador de innovación tecnológica.
	 

	Programador
	 

		INDICADORES
	FORMA DE CÁLCULO
	PERIODICIDAD
	RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN
	
		 
	 
	 
	 
	

Cuadro 18: Ficha del proceso de requerimientos indicada en RUP.
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Figura 25: Diagrama de requerimientos según  flujo de trabajo - RUP

PLA_015 FORMATO PARA ACTA DE REUNION 
Este formato aplica para los siguientes procesos:
-            Definición/cambio de alcance
-            Seguimiento
-            Pruebas 
-            Riesgos
HISTORIAL DE CAMBIOS
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
 
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 


 
NOMBRE DEL ACTA
 
	Asunto :
	<Indicar el asunto a tratar en la reunión>

	Lugar:
	<Indicar el lugar donde se realiza la reunión>

	Convocante:
	<Indicar el nombre de la persona que convoca a reunión>

	Fecha :
	<dd/mm/aaaa>
	Hora Inicio:
	 
	Hora Fin:
	 


PARTICIPANTES
 
	Nro.
	Nombre
	Proyecto /Proceso / Área
	Cargo/Rol (*)
	Asistió
	Hora llegada

	1
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 


 
 
 
 
 
 
 
DESCRIPCIÓN DE ROLES 
	item
	Rol
	Descripción/Función

	1
	Facilitador (F) 
 
	Mantiene la reunión enfocada y hace seguimiento al tiempo de duración de la reunión según la agenda. Ayuda al equipo a mejorar la identificación de problemas, solución y toma decisiones.

	2
	Secretario (S)
	Responsable de la elaboración del acta de reunión.
 

	3
	Convocante (C)
 
	Designa al secretario y es responsable de hacer seguimiento a los acuerdos

	4
	Participante (PART)
	Demás integrantes de la reunión
 


 
AGENDA - TEMAS TRATADOS:
	  Nro.
	Temas Tratados
	Responsable
	Tiempo

	<01>
	 Tema 1
	 
	 

	<02>
	 Tema 2
	 
	 


 
SEGUIMIENTO A TEMAS TRATADOS: ACUERDOS / TAREAS:
(Objetivo: Realizar el seguimiento a los acuerdos o tareas que no aparecen en el cronograma son producto de los diferentes tipos de reuniones sostenidas)
	Nro.
	Detalle de la Acuerdo/Tareas
	Método 
de
de  Decisión
	Responsable
	Fecha de Compromiso
	Estado
	Fecha de Término
	Detalle de Avance Observaciones

	Tema 1 :< >

	P1
	 
	C
	 
	 
	 
	 
	 

	P2
	 
	V
	 
	 
	 
	 
	 

	P3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Tema 2 :< >

	P4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	P5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
 
 
Estados de los Pendientes: Concluido (C), En Proceso (PR),  Pendiente (P). 
Método de decisión
	item
	Método
	Descripción

	1
	Consenso (C): 
	Significa que todos comprenden la decisión y la hacen suya porqué es la mejor

	2
	Votación (V)
	Donde el acuerdo se logra por mayoría de votos

	3
	Delegado(D)
 
	El equipo por consenso decide delegar la toma de decisión a un área, equipo o persona


 
ANEXOS
Colocar Anexos si existen, de lo contrario colocar: Ninguno
 
APROBACIÓN
Adjuntar correo electrónico  de aprobación y compromiso de los involucrados con los acuerdos
	 
 
 
 
	 

	<Nombres y Apellidos>
	<Nombres y Apellidos>

	<Cargo>
	<Cargo>


 
	 
 
 
 
	 

	<Nombres y Apellidos>
	<Nombres y Apellidos>

	<Cargo>
	<Cargo>


 
 
 
 
 
 
 
 
 
PLA_016 - FORMATO PARA EL PLAN DE PRUEBAS
Formato en el cual el Coordinador de innovación tecnológica indica las pruebas a realizar por el analista funcional antes de que el requerimiento pase a la fase de pruebas de usuario.
 
HISTORIAL DE CAMBIOS
 
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
 
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 


 
Marcar con una “X”; para identificar el tipo de prueba que se ejecuta.
	Sistema
	Ambiente
	Tipo de prueba
(U)nitaria /(M)odulo / (I)ntegrada

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 



MECANISMO DE PRUEBA
	Elementos a Revisar por prueba
	Si
	No
	No Aplica
	Observaciones

	Validar los campos de tipo numérico (precisión)
	 
	 
	 
	 

	Validar los campos de tipo e-mail
	 
	 
	 
	 

	Validar los campos de tipo clave
	 
	 
	 
	 

	Validar los campos de tipo cadena de texto para que no se inserten caracteres especiales
	 
	 
	 
	 

	Validar los campos de tipo fecha (con el formato)
	 
	 
	 
	 

	Validar los mensajes de error (que presente un error genérico y no de sistema/código)
	 
	 
	 
	 

	Validar la presentación (que coincida con el formato establecido)
	 
	 
	 
	 

	Documentación  del código fuente
	 
	 
	 
	 

	Pruebas de GUI (Interfaz Gráfica de Usuario)
	 
	 
	 
	 

	Validar Inserción de datos en la tabla
	 
	 
	 
	 

	Validar Actualización de datos en la tabla
	 
	 
	 
	 

	Validar Eliminar datos de la tabla
	 
	 
	 
	 

	Validar Consultas de datos
	 
	 
	 
	 

	Analista responsable
	 

	Programador (es)
	 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PLA_006 - FORMATO PARA SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS UNIDAD INFORMATICA
En este documento el Coordinador de innovación tecnológica especifica el requerimiento de la unidad de negocio a la unidad de informática. Asimismo, indica objetivos, metas, usuario líder de pruebas y describe el requerimiento.  
 
HISTORIAL DE CAMBIOS
 
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
 
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 


 
 
	DATOS DEL SOLICITANTE Y AUTORIZANTE (USUARIO)

	Unidad Solicitante: 
	Fecha  de solicitud   : 

	Solicitado por        : 
	Cargo del solicitante: 

	Autorizado por      : 
	Cargo del Autorizante : 

	Producto/Proceso:  
	Usuario líder/coordinador:

	REFERENCIAS DEL REQUERIMIENTO (USUARIO) Para marcar la opción pertinente, dar doble clic en el cuadro de verificación correspondiente y luego elegir la opción activada en Valor predeterminado.

	o Fue identificado en el 
     Plan anual.
	Bajo qué Objetivo(s)  
	 

	Qué  estrategia(s) se usarán 
	 

	Que meta(s) se espera(n) alcanzar.
	 

	o No forma parte del 
     Plan anual.
	Qué objetivo(s) se quiere(n) lograr.
	 

	Cuáles son los alcances.  
	 

	Que metas se espera alcanzar.
	 

	DESCRIPCIÓN DEL REQUERIMIENTO (USUARIO) 

	 
 
 
 
 
 
 
 

	TIPO DE REQUERIMIENTO (INFORMÁTICA) Para marcar la opción pertinente, dar doble clic en el cuadro de verificación correspondiente y luego elegir la opción activada en Valor predeterminado.

	                 o Nuevo desarrollo.             o Mantenimiento Correctivo.                  o Mantenimiento  Evolutivo.

	Módulo(s) 
afectado(s) 
	o Emisión.
	o Tesorería.
	o Control técnico.
	o Conciliación Bancos

	o Siniestros.
	o Contabilidad.
	o Sistema Sisgen
	o Cadenas ejecución.

	o Reaseguros.
	o Cobranzas.
	o Sistema Seguridad
	o Sistema Información

	o Coaseguros.
	o Procesos masivos.
	o Otros: 
 

	GENERACIÓN DE NRO. DE REQUERIMIENTO (INFORMÁTICA) 

	Nro. Requerimiento: 
	Asignado a: 
	Cargo: 

	Generado por:
	Fecha asignación:


 
 
 
 
 
 
 
PLA_017 - FORMATO PARA INFORME DE ESTADO DE REQUERIMIENTO
Aplicable al proceso de monitorización de requerimientos. Tiene por finalidad evaluar el estado del requerimiento.
HISTORIAL DE CAMBIOS
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
 
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 

	INDICADOR
	
	Código RQ
	Valor
	Semáforo
	Acciones tomadas
	
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	METRICA
				
	Demora en Días
	Semáforo
				
	De 1 a 5
	Verde
				
	De 6 a 15
	Naranja
				
	Más de 15
	Verde
				

Seguimiento de Hitos 
	Código Requerimiento
	Modulo
	F. INICIO
	F. FIN
	% cumplimiento
	Observaciones

	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PLA_018 - CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS
En este documento el analista funcional registra el porcentaje de avance de cada requerimiento
	 Código de Requerimiento
	% avance
	Responsable de la acción a tomar
	Fecha de cumplimiento
	Observaciones

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 


 
PLA_019 - FORMATO CHECK LIST PARA PASE A PRODUCCION
En este documento se especifica los objetos que participan en el desarrollo del requerimiento y que migraran del ambiente de Pruebas al ambiente de Producción.
 
HISTORIAL DE CAMBIOS
 
La siguiente tabla describe la historia de las modificaciones o mejoras realizadas al documento, con la finalidad de realizar un seguimiento a los cambios efectuados al mismo:
 
	Historial de cambios

	Ítem
	Fecha
	Versión
	Descripción
	Nombre / Cargo

	1
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 


 
	item
	Descripción
	S
	N

	1
	Generar documento de pase
	 
	 

	2
	Validar que los objetos se encuentren sin bloqueo
	 
	 

	3
	Horario de pase disponible
	 
	 

	4
	Última versión  de los objetos 
	 
	 

	5
	Programa en ambiente de prueba
	 
	 


 
 
 
 
La mejora la correción y la prevención
No conformidad es el incumplimiento de un requisito (ISO9000). Se puede deducir que un producto no conforme es el resultado de un proceso que no cumple los requisitos. Sin embargo, el termino producto en ISO 9001: 2008 hace referencia al producto destinado al cliente o solicitado por él y también a cualquier resultado previsto de los procesos de realización del producto.
La calidad como conformidad es un concepto basado en el producto cuyo objetivo es cumplir un conjunto de características medibles establecidas por el fabricante para satisfacer al cliente, por lo que implica un concepto técnico de calidad.
En general, el concepto sería admisible  al identificar correctamente las especificaciones a fin de evitar   no conformidades que  generen  sobre costos a la empresa mediante acciones  correctivas. La prevención está asociada al plan de pruebas  a desarrollarse durante toda el ciclo de vida del requerimiento. 
Cada no conformidad  debe ser costeada para determinar el valor real del proyecto, estas no conformidades pueden ser medidas según cuadro 14 adjunto:
[image: ]
Cuadro 14: Matriz para el cálculo del Costo de No conformidad
 
[image: ]
Cuadro 15: Tipo de objetos para el cálculo del costo de no conformidad
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Cuadro 16: Lista de responsables del sistema de Calidad
Por otro lado las acciones preventivas están orientadas a reducir una no conformidad y por ende un ahorro futuro.
 
El cuadro 17 muestra la relación de los problemas del negocio con sus respectivas acciones preventivas y correctivas.
	 
	Acciones

	Problemas
	Correctivas
	Preventivas

	Ampliación de alcance en los proyectos en curso
	 
	 

	Requerimientos solicitados por unidad de negocio sin valor para la compañía
	 
	 

	Ausencia de mecanismos de control de los proyectos asignados a proveedores
	 
	 

	Proyectos terminados fuera de plazo.
	 
	 

	Requerimientos legales llegados de improviso.
	 
	 

	Falta de control en los pases a producción.
	 
	 


Cuadro 17: Definición de acciones a realizar por problema identificado
 
PUNTOS ADICIONALES 
El desarrollo de aplicaciones de software se basa en los requisitos o necesidades de los usuarios. Sin embargo, identificar e interpretar el alcance de la necesidad es un proceso que requiere un marco de trabajo que asegure disminuir el riesgo de cambios de alcance durante el proceso de desarrollo. En este contexto, el estándar IEEE 830-1998-acapite 4.3 (características de una buena especificación de requerimiento de software), provee lineamientos para definir una adecuada  identificación de requisitos, basándose en las siguientes               :
 
	Característica
	Descripción

	Correcta
	Debe reflejar una necesidad del negocio 

	No ambigua
	Debe tener una única interpretación, para ello, disponer de un glosario de términos es indispensable.

	Completo 
	Disponer de los requisitos del software, relacionados a la funcionalidad, ejecución, diseño, atributos de calidad

	Consistencia 
	Debe ser único y no debe ser contradictorio o entrar en conflicto con otro requerimiento

	Verificable
	Debe permitir la verificación del resultado 

	Clasificación
	Permitir clasificarlos por los siguientes criterios:
Importancia: Esenciales, condicionales u opcionales
Estabilidad: Cambio que pueden afectar al requisito

	Modificable
	El requerimiento debe permite el cambio de manera fácil, completa y consistente

	Trazable 
	Debe permitir el seguimiento tanto para adelante como para atrás y permitir conocer la historia del artefacto en el proyecto.


 
Si bien el costo de no conformidad, genera  “costo hundido”  a la empresa, esta puede decrecer considerablemente, mediante la detección oportuna de errores y  control mediante la aplicación del estándar IEEE 730, que permite elaborar un Plan de Aseguramiento de la Calidad de Software.  Este estándar describe la preparación y actividades que incluyen la gestión, documentación, mediciones, revisiones, testing, informes de problemas, acciones correctivas, control de medio de comunicación, control de proveedores, gestión de registros, capacitación y gestión de riesgos. 
La implementación de esta norma en conjunto con la IEEE:830 proveen  un circulo virtuoso, en donde una adecuada captura de requisitos serán trazados, medidos, desarrollados y monitoreados por el plan de aseguramiento de calidad de Software brindado por norma IEEE:730
 
 
 
 
CONCLUSIONES
 
La aplicación de estándares de calidad en las diversas etapas del desarrollo de aplicaciones informáticas proveerá de mecanismos a la compañía de Seguros Precavidos Perú,  para reducir los costos de no conformidad que en su mayoría son considerados como parte de un “mantenimiento” propio del proceso de implementación.   
 
El control de documentos expresados en la norma ISO:90003:2004 acápite 4.2.4 implementados mediante los diversos formatos, proveerá el control necesario de los cambios en la documentación permitiendo su trazabilidad.
 
Así mismo, la aplicación de los estándares IEEE:830 y IEEE:730  garantizarán una reducción en los cambios de alcance o requerimientos durante el proyecto, ya que validaran la consistencia de la captura de los requisitos y su adecuado seguimiento a través del plan de aseguramiento de la calidad de software.
 
 
 
 
GLOSARIO DE TÉRMINOS
 
ARQUITECTURA EMPRESARIAL: conjunto de herramientas que permiten representar y entender los procesos, organización, datos, sistemas informáticos, servicios, indicadores, y demás recursos empresariales.
 
PLAN MAP: Aplicativo propietario para el registro de requerimientos de la compañía.
 
PROCESO DE NEGOCIO: conjunto de actividades/tareas que, juntas, proveen un producto de valor para el cliente. 
 
SIGLARIO
 
AUD (Auditoría): El proceso de auditoría es el encargado de realizar las auditorías necesarias evaluando para cada uno de los procesos su cumplimiento, su gestión de riesgos, sus controles y su gobierno e identificando posibles mejoras.
 
BPM (Business Process Management): Metodología empresarial cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestión sistemática de los procesos de negocio, que se deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar de forma continua. 
A través del modelado de las actividades y procesos puede lograrse un mejor entendimiento del negocio y muchas veces esto presenta la oportunidad de mejorarlos. La automatización de los procesos reduce errores, asegurando que los mismos se comporten siempre de la misma manera y dando elementos que permitan visualizar el estado de los mismos. La administración de los procesos permite asegurar que los mismos se ejecuten eficientemente, y la obtención de información que luego puede ser usada para mejorarlos.   
 
BPML: Es un metalenguaje que realiza la integración entre los procesos de negocio y los sistemas de información utilizando web services.
 
BPMN: Es una representación gráfica estandarizada, legible y entendible que permite el modelado de procesos de negocio
 
CIT: Coordinador de Innovación Tecnológica 
 
COM: (Comunicación) El proceso de comunicación abarca la operativa de gestión de la comunicación de Precavidos Perú, tanto interna como externa.
 
DPS (Desarrollo de productos y servicios): El desarrollo de productos y servicios consiste en la definición, diseño, desarrollo y puesta en marcha de nuevos productos o servicios.  
El seguimiento de productos y servicios actuales, y la revisión del catálogo de productos y servicios con el fin de mejorarlos.
 
GCH (Gestión y desarrollo del capital humano): El proceso de gestión y desarrollo del capital humano realiza la gestión de los recursos humanos de Precavidos Perú, desde la identificación de necesidades de personal hasta que finaliza la relación laboral con el empleado. El proceso engloba también la gestión del desarrollo, promoción y formación del capital humano de Precavidos Perú.
 
GCO (Gestión Corporativa):La gestión corporativa engloba los  procesos destinados a establecer, gestionar y evaluar los mecanismos adecuados para la ejecución de los distintos elementos del Sistema de Gobierno Corporativo, así como a coordinar aquellos que impacten, en la medida que corresponda, a las Entidades que integran el Holding. Cabe destacar: la responsabilidad social, la gestión de la imagen de marca, la comunicación corporativa, las fusiones y adquisiciones, la gestión del riesgo y el cumplimiento normativo, etc.
 
GDC (Gestión de la documentación): La gestión de la documentación comprende el ciclo de vida de los documentos y debe abarcar todas las fases de éstos, es decir, desde que se crea o se recibe un documento en las unidades o áreas de gestión hasta que se transfiere para ser conservado o eliminado.
 
GDI (Gestión de la Distribución): La gestión de la distribución comprende las actividades necesarias para gestionar canales de distribución. El proceso abarca desde la definición de la estrategia comercial, adaptación de productos y servicios al canal,  hasta la puesta en marcha de nuevos canales o acuerdos de distribución.
 
GEF (Gestión económico / financiera): El proceso de gestión económico/financiera engloba las actividades encaminadas a registrar operaciones para la obtención de los estados financieros, ejecutando de forma eficiente los principios contables establecidos en los planes contables que apliquen, para presentar de forma consolidada y fiel la situación económico/financiera y los resultados a través de estudios, cumpliendo así con las obligaciones fiscales sujetas a la actividad de negocio de Precavidos Perú.
 
GFP (Gestión de los recursos financieros y patrimonio): El proceso de gestión de los recursos financieros y de patrimonio es el encargado de poner en práctica operativas de ámbito financiero, de inversiones, patrimonio y cobertura de riesgos, optimizando la captación y gestión de recursos financieros así como la gestión de los activos de la compañía. Se velará por una gestión óptima de los recursos financieros y activos de los mismos.
 
GIA (Gestión integral de la seguridad y medio ambiente): La gestión integral de la seguridad y el medio ambiente tiene como finalidad proteger los activos de Precavidos Perú (patrimonio, personas, información y otros activos intangibles), velando especialmente por el cumplimiento normativo y por la preservación de la buena reputación de la compañía, todo ello en aras de garantizar el normal desarrollo del negocio. De manera adicional, busca integrar el respeto al medio ambiente en el negocio, desarrollando actuaciones de gestión específicas y promoviendo la responsabilidad medioambiental y energética, de acuerdo con el principio de sostenibilidad.  El proceso tiene cobertura global (nacional e internacional).
 
GOB (Modelo de gobierno): Engloba el conjunto de procesos dirigidos a desarrollar el conjunto de normas, políticas de actuación y el desarrollo de la configuración empresarial y estructura organizacional necesarios para la consecución de los objetivos de la compañía.
 
GPC (Gestión de pólizas y contratos de seguros): La gestión de pólizas y contratos abarca toda la operativa asociada a la emisión de pólizas y contratos de seguros como cotizaciones, propuestas, suplementos, renovaciones, anticipos, rehabilitaciones y renovaciones. 
Se incluye adicionalmente la gestión de recibos e impagos.
 
GPE (Gestión de profesionales): Engloba la gestión integral de los profesionales necesarios para dar cobertura a la prestación de servicios aseguradores y no aseguradores  desde su selección e incorporación hasta la facturación de los servicios de colaboración contratados.
 
GPT (Gestión de provisiones técnicas): El proceso de gestión de provisiones técnicas engloba las actividades de identificación y gestión de las obligaciones contraídas por razón de los contratos de seguros y de reaseguros suscritos, así como los gastos relacionados con el cumplimiento de dichas obligaciones. La gestión comprende tanto las provisiones de obligaciones por primas  como las provisiones de obligaciones por siniestro/prestación.
Las provisiones técnicas se invertirán en determinados activos aptos, con arreglo a los principios de congruencia, rentabilidad, seguridad, liquidez, dispersión y diversificación, teniendo en cuenta el tipo de operaciones realizadas, así como las obligaciones asumidas por la entidad.
 
GRS(Gestión de los recursos materiales y servicios): La gestión de los recursos materiales y servicios engloba todas las actividades relacionadas con la gestión de compras (materiales, bienes o servicios), la gestión de proveedores, el mantenimiento integral de edificios y la gestión de espacios y alquileres.
 
GSP (Gestión de siniestros y prestaciones): La gestión de siniestros y prestaciones comprende las actividades necesarias para la gestión de los expedientes de los siniestros y prestaciones desde la comunicación del siniestro por parte del cliente hasta que se produce la liquidación económica del siniestro o la prestación.
 
GJL (Gestión jurídico / legal): El proceso de gestión jurídico/legal engloba el soporte, asesoramiento y defensa jurídica de la compañía, asegurando los intereses y la posición de Precavidos Perú y el cumplimiento de la legislación vigente.
 
GPS (Gestión de procesos): La gestión de procesos engloba todas aquellas actividades encaminadas a gestionar la organización basándose en procesos. Entendiendo por estos,  secuencia de actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga las expectativas / requerimientos del cliente. La gestión de procesos abarca desde la identificación de procesos hasta la implantación un nuevo proceso o de un proceso mejorado. En la gestión de procesos se deben identificar todos aquellos elementos, que son necesarios y clave para potenciar una gestión eficaz y eficiente de los mismos (roles, sistemas, riesgos, indicadores, guías o normativas, interacción con otros procesos, etc.,).
 
GTI (Gestión de las tecnologías de la información): La gestión de las tecnologías de la información permite, mediante un conjunto estructurado de procesos, garantizar los servicios de soporte tecnológico necesarios a toda la organización.
 
PES (Planificación estratégica): La planificación estratégica engloba el conjunto de procesos dirigidos a la definición y establecimiento de objetivos de la compañía, a su concreción en el plan estratégico, al desarrollo e implementación de las iniciativas en él definidas y al seguimiento de su cumplimiento.
RCL (Relación con el cliente): La relación con el cliente abarca toda la gestión integral de clientes desde el inicio del contacto entre el cliente y Precavidos Perú, independientemente de quién lo inicie, hasta el cierre del contacto entre el cliente y Precavidos Perú.  Incluye el seguimiento sobre el conocimiento de clientes y la definición de estrategias sobre clientes.
 
SAR: Sistema de Administración de requerimientos propietario de la compañía.
 
BIBLIOGRAFÍA
[1] Business Process Modeling, A. W. Scheer, Springer Verlag, 1998. 
[2] http://www.bpmteca.com/
[3] Workflow Management, W. van der Aalst, MIT Press, 2000. 
[4] High Performance Through Process Excellence, M. Kirchmer, Springer 
Verlag, 2008.
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