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Resumen

En los ultimos afios, las metodologias agiles han crecido en uso, aplicacion, cultura y
principios en la industria de sistemas. Por otro lado, las empresas y organizaciones se
enfrentan a grandes retos para poder aumentar la elaboracién de sus productos y servicios
sin descuidar ni sacrificar la calidad de estos, por lo que la gestion de estos procesos se ha

vuelto una prioridad.

El presente trabajo de especializacion es una investigacion que considera la metodologia
agil Scrum y la norma internacional 1ISO 9001 con el fin de gestionar la calidad en una
empresa de desarrollo web. Se realizé una investigacion de tipo exploratorio descriptivo,
se efectlio un andlisis documental, con entrevistas y una encuesta al equipo de trabajo de la
empresa con el fin de obtener datos primarios, que permitieron justificar y guiar esta
investigacion a la propuesta final, la cual es generar un marco de trabajo que permita

gestionar la calidad de la empresa con la metodologia &gil Scrum.

Una vez obtenido los resultados del diagndéstico efectuado a la empresa de desarrollo web,
se elaboro el marco de trabajo mencionado anteriormente el cual permite que una empresa
pequefia, de no méas de 30 personas, gestione su proceso de calidad. El proyecto tiene como
objeto contribuir con una propuesta de optimizacion que oriente a todo el personal a adoptar
los conceptos y principios, tanto de Scrum como de la Norma ISO 9001, dando
responsabilidades y pautas que les permitan llevar a cabo un proceso agil de calidad que

cumpla con el estandar internacional.

Terminado este trabajo con el respectivo andlisis e interpretacion de los resultados de la
investigacion realizada se lleg6 a una serie de conclusiones y recomendaciones dirigidas al
mejoramiento de la gestion de calidad de la empresa en base a la cual se realizo este estudio.
Una de las principales recomendaciones fue la de realizar investigaciones adicionales para
identificar y desarrollar otras herramientas para tener en cuenta a la hora de medir,

organizar y visualizar elementos que este marco de trabajo no contempla ni especifica. De



igual forma, se puede investigar la amplificacion del alcance de este proyecto integrando
Scrum@Scale! dentro del proceso del marco de trabajo.

Palabras Clave

Estandarizacion, compatibilidad, calidad, informacién, producto.

L «Scrum@Scale describe el conjunto minimo de componentes para escalar Scrum mediante el uso de

Scrum y su agilidad empresarial resultante en toda una organizacion” (Scrum @ Scale, 2020).
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Introduccion

Justificacion / Fundamentacion

Se pretende definir la viabilidad y mejores practicas para optimizar la calidad del producto
en base al proceso en una empresa de desarrollo web que de ahora en mas Illamaremos
EDW.

EDW es una empresa cuyo objetivo consiste en introducir y asesorar a sus clientes al
mundo digital con productos hechos a medida, tales como sitios web, planes de estrategia
de contenido, optimizacién para motores de busqueda y disefio web; dandoles mayor
alcance y que puedan generar nuevos proyectos, recibir donaciones en linea y obtener

mayor visibilidad, utilizando elementos tecnol6gicos comunicacionales de vanguardia.

Para esto se requiere el relevamiento de los procesos de calidad actuales de la EDW, definir
los conceptos de calidad, normas, metodologias agiles, liderazgo, gestién de procesos,
gestion del cambio, entre otros. La necesidad de este proyecto aparece por la falta de
experiencia de la empresa, la cual requiere una estructura de gestion mas clara a la cual
pueda apegarse para mantener la calidad en un area relativamente joven y con contantes

cambios como lo es el desarrollo web.

Por esto se plantea la necesidad de generar un marco de trabajo para la gestion de calidad
de una empresa de desarrollo web, que contenga la metodologia a aplicar y los pasos a
seguir. En este caso particular serd una metodologia agil que se estudiara y seleccionara.
Se propone utilizar una esta metodologia por el tipo de rubro que se aborda en este tipo de
organizaciones y por la dificultad que existe detras de todos los procesos implicitos en la
creacion de un producto web, lo que hace que este procedimiento se deba abordar de una
manera consecutiva y continua, lo cual permita detectar las fallas en los procesos de manera
paulatina y que permita la mejora de estos, al buscar el objetivo primario que es la calidad

del producto.



Planteamiento del tema/problema

El problema principal es la falta de conocimiento del equipo de trabajo y de la empresa en
cuanto a los estandares de calidad que maneja el mercado internacional, por lo que se
propondra como solucion un marco de trabajo a seguir en este proceso para poder, desde
un proyecto, de mejora continua mantener un nivel de calidad alto del producto que se
generaen EDW. Se proyecta analizar la metodologia Scrum para poder optimizar la gestion
en el proceso de calidad de una empresa de desarrollo web. Se pretende generar una
estructura de mejora continua con relacion a la calidad del producto, describiendo un marco

de trabajo que permita asegurar la calidad de los productos web producidos por EDW.
A continuacion, se listan las preguntas problematizantes.

= ;,Como se puede aplicar la metodologia agil Scrum en la gestion de procesos de calidad

para una empresa de desarrollo web?
= ;Qué es la metodologia agil Scrum?
= ;Cuéles son los procesos y herramientas del Scrum?
= ;Qué es la calidad?

= ;Cuales son los estandares de calidad en materia web?



Objetivos

Objetivo General

Aplicar la metodologia agil Scrum en la gestion de procesos de calidad para una empresa
de desarrollo web.

Objetivos Especificos
1. Analizar la metodologia agil Scrum, sus conceptos, tipos y herramientas.
2. Relevar procesos de calidad actuales en la empresa de desarrollo web.

3. Sintetizar conceptos Utiles para la gestion de procesos de calidad en base a estandares
y normas internacionales.

4. Generar marco de trabajo para poder gestionar procesos de calidad con la metodologia

agil Scrum en una empresa de desarrollo web.



Metodologia y técnicas para utilizar

El trabajo se enmarca en una investigacion de tipo exploratorio descriptivo con un enfoque

cualitativo y cuantitativo.

Se analiza al equipo de trabajo de EDW para realizar entrevistas y una encuesta, segun lo

requerido en la investigacion para su analisis proyectual.

Para resolver los objetivos, se relevan los procesos de calidad actuales en la empresa de
desarrollo web por lo que se aplica una entrevista a los lideres de sectores tales como

gerencia de proyectos, desarrollo, soporte, entre otros.

Por otro lado, para analizar metodologias &giles, sus conceptos, tipos y herramientas; se
realiza una investigacion documental a fin de sintetizar conceptos Utiles de la norma I1SO
9001.

Con el fin de evaluar las mejores préacticas para la gestion de calidad, se realiza una

entrevista a un experto en el area.

Por ultimo, se analizan todos los datos para conseguir las técnicas que se deben aplicar y
asi armar un marco de trabajo que permita gestionar procesos de calidad con metodologias
agiles en EDW.

A continuacion, se presenta un cuadro de operacionalizacion de variables.



Cuadro 1
Operacionalizacién de Variables

Relevar procesos de calidad actuales en
la empresa de desarrollo web.

Procesos de calidad en
EDW

Participacion

Conocimiento

Certificaciones

Manuales

Herramientas

Investigacion de Campo
(Fuente Primaria)

Obijetivos Especificos Variables Dimensidn Indicadores Fuentes Técnicas e instrumentos
Definiciones
Analizar la metodologia &gil Scrum, sus Investigacion
. glaag ' Metodologia Scrum Metodologia Eventos Documental Anélisis Documental
conceptos, tipos y herramientas (Fuente Secundaria)
Avrtefactos
Involucramiento o Actividades

Entrevista

Encuesta

(Fuente Secundaria)

Conceptos
Sintetizar conceptos Utiles para la Estandares v Normas Investigacion
gestion de procesos de calidad en base a Internaciongles 1ISO 9001 Documental Analisis Documental
estandares y normas internacionales. Principios (Fuente Secundaria)
Investigacion de Campo Encuesta
Generar marco de trabajo para poder Marco de trabaio para Formato (Fuente Primaria)
gestionar procesos de calidad con la . Jop . .
P gestionar procesos de Marco de Trabajo L Entrevista
metodologia agil Scrum en una empresa . Investigacion
calidad con Scrum
de desarrollo web Reglas Documental

Analisis Documental

Fuente: Elaboracién propia (2020)




Marco teorico

Para poder entender los objetivos del presente trabajo de especializacion, se definiran
conceptos como calidad, Scrum, gestion de calidad, desarrollo web, entre otras nociones

que ayudaran a conocer el lenguaje e ideas aplicadas.

Calidad

La calidad se entiende como el compromiso de la empresa en hacer las cosas “bien a la
primera” y en todas sus areas para alcanzar la plena satisfaccion de los clientes, tanto

externos como internos (Hernandez & Vizan, 2013, p. 58).

La norma ISO 9001:2000, define calidad como el “grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ISO, 2015).

Por su parte, Esquembre hace referencia a la norma ISO 9001:2020 que indica que “la
calidad se determina al escribir lo que haremos, hacer lo que hemos escrito, verificar y

registrar lo que hicimos y mejorar los procesos de forma continua” (2009, p. 370).

Gestioén de calidad

“Es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los
requisitos dados sobre la calidad” (1SO 9001 Calidad, 2013).

Marcos de trabajo

“Se utiliza como la traduccion de Frameworks. Definen segiin la temética a la cual se
refieran, diversos principios, conceptos y practicas que deben ser implementadas para un

eficiente logro las metas establecidas” (Piorun, 2016).



Metodologias agiles

Se basan en la aplicacion del Manifiesto Agil?, el cual trata de un disefio y desarrollo
iterativo e incremental basado en la conformidad del cliente, aceptacion de cambios como
herramienta para la ventaja competitiva, con entregas parciales pero que generan valor y

una relacion de colaboracion con el cliente mas all& de los contratos (Beck, et al., 2001).

Scrum
Bioul, Escobar, Alvarez, Nardin, & Aparicio explican que el Scrum:

Se focaliza en practicas de administracion de proyectos por sobre practicas de las
areas de ingenieria. Propone adaptacion continua del plan de proyecto a las
circunstancias de este dividiendo al proyecto en iteraciones en cada una de las

cuales se obtiene una nueva version del producto con nuevas funcionalidades.

(2010)

De igual, forma Schwaber y Sutherland lo define como “un marco de trabajo por el cual
las personas pueden acometer problemas complejos adaptativos, a la vez que entregar

productos del méximo valor posible productiva y creativamente” (2013).

Los mismos autores especifican que el marco de trabajo conocido como Scrum contiene

roles, eventos, artefactos y reglas que relacionan los anteriores (2013).

Scrum se fundamenta en el empirismo o teoria del control de procesos empiricos, asegura
que el conocimiento proviene de la experiencia y de la toma de decisiones basandose en lo
que se sabe, lo que involucra emplear una orientacion iterativa e incremental para optimizar

la predictibilidad y el control del riesgo (Schwaber & Sutherland, 2013).

2 Es una serie de 12 principios que fundamentan las metodologias agiles para el desarrollo de software.
(Beck, Beedle, Van Bennekum, & Cockburn, 2001)
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El equipo Scrum esté constituido por tres (3) roles. En primer lugar, se encuentra el Duefio
del producto, el cual es responsable de valorizar al maximo el producto y el trabajo del
Equipo de Desarrollo. A su vez, es la Gnica persona responsable de gestionar y priorizar
los elementos en la Lista del Producto. EI Duefio de Producto podria manifestar los deseos
de un comité en la Lista del Producto, pero los que deseen modificar la prioridad de un
elemento de la lista deben hacerlo a través del Duefio de Producto. Luego tenemos al
Equipo de Desarrollo, que contiene un nimero de profesionales, dado por el tamafio de la
lista de pendientes del sprint, encargados de generar el incremento del producto terminado.
Este equipo estructurado y empoderado por las organizaciones gestionan su propio trabajo
y la sinergia resultante mejora la eficiencia y efectividad de este. El ultimo rol lo ocupa el
Scrum Master, este es un lider que esta al servicio del Equipo Scrum, ayuda a las personas
externas a entender qué interacciones con el equipo pueden ser de ayuda y cuéles no,
también modifica estas interacciones para maximizar el valor originado (Schwaber &
Sutherland, 2013).

Eventos Scrum

Con el fin de crear regularidad, existen 4 eventos formales en Scrum; Schwaber y
Sutherland explican que también ayudan a disminuir la necesidad de reuniones no
definidas. Los eventos son bloques de tiempo (time-boxes) que tienen una duracion
maxima, su duracion es fija y no se puede disminuir o prolongar durante un Sprint, pero se
pueden terminar si el objetivo del evento es logrado, de esta forma se asegura utilizar la

cantidad adecuada de tiempo sin consentir desperdicio en el proceso (2013).
El sprint

El corazdn de Scrum es el Sprint, es un bloque de tiempo (time-box) de un mes o
menos durante el cual se crea un incremento de producto terminado, utilizable y
potencialmente desplegable. Es mas conveniente si la duracion de los Sprints es
consistente a lo largo del esfuerzo de desarrollo. Cada nuevo Sprint comienza
inmediatamente después de la finalizacion del Sprint previo. (Schwaber &

Sutherland, 2013)
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Se considera que durante el Sprint no se realizan cambios que puedan afectar al Objetivo
del Sprint, tampoco disminuyen los objetivos de calidad y el alcance puede ser dilucidado
y renegociado entre el Duefio de Producto y el Equipo de Desarrollo a medida que se va
aprendiendo méas. Ademas, los Sprints no deben durar mas de un mes para asi mantener la
predictibilidad y poder de adaptacion del progreso e incluso limita el riesgo al costo
(Schwaber & Sutherland, 2013).

Un sprint puede ser cancelado antes de culminar el Bloque de Tiempo, suele suceder
cuando la compafiia cambia de direccion o si las circunstancias del mercado o la tecnologia
cambian. Un ejemplo claro es la pandemia del COVID-19, muchos proyectos de tecnologia
tuvieron que cambiar de un dia para otro debido a la cuarentena que se implant6 en cada
pais. Se cambi6 la manera de trabajar para muchos, la forma de comunicarse, y en caso de
proyectos especificos como una aplicacidn para ejercitarse al aire libre; se tuvo que ajustar
la Lista del Producto y cambiar el rumbo del proyecto de manera rapida y eficiente, esto
logra sacrificar menos recursos como tiempo y dinero que en proyectos manejados con

metodologias tradicionales tienen mayor impacto.

Reunion de Planificacion de Sprint

Este evento consiste en planificar lo que se realizara durante el Sprint. El trabajo
colaborativo de todo el Equipo Scrum genera el plan. La duracién maxima de esta reunion
es de ocho horas para un Sprint de un mes, para Sprints de menor duracion el evento suele
ser mas acotado. EI Scrum Master asegura que el Equipo Scrum no se salga del Bloque de
Tiempo asignado y que los asistentes alcancen su propésito (Schwaber & Sutherland,
2013).

De igual forma, la Reunién de Planificacion de Sprint debe generar respuestas a las
siguientes preguntas. “;Qué puede entregarse en el Incremento resultante del Sprint que

comienza? ;Como se conseguird hacer el trabajo necesario para entregar el Incremento?”

(Schwaber & Sutherland, 2013).

Para responder la primera pregunta el Equipo de Desarrollo se ocupa de planear la
funcionalidad que se llevara a cabo durante el Sprint mientras que el Duefio de Producto

argumenta acerca del objetivo que corresponde alcanzar y los Elementos de la Lista de
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Producto que se deben lograr para cumplir con el Objetivo del Sprint. Del mismo modo, el
Equipo Scrum completo debe colaborar en entender el alcance del trabajo en el Sprint
(Schwaber & Sutherland, 2013).

Los autores anteriores establecen que “la entrada a esta reunion estd compuesta por la Lista
de Producto, el dltimo Incremento de producto, la capacidad proyectada del Equipo de
Desarrollo para el Sprint, y el rendimiento pasado del Equipo de Desarrollo” (2013).

La cantidad de elementos de la Lista de Producto seleccionados para el Sprint depende
Unicamente del Equipo de Desarrollo, este calcula qué es capaz de lograr durante el Sprint,
de este modo el Equipo Scrum prepara un Objetivo del Sprint (Sprint Goal). El Objetivo
del Sprint debe ser alcanzado mientras se implementa la Lista de Producto en el Sprinty
proporciona al equipo de desarrollo el norte para generar el incremento. EI Objetivo del
Sprint se genera en la reunion de Planificacion del Sprint y da al equipo de desarrollo cierta
flexibilidad con respecto a la funcionalidad implementada en el Sprint, también ofrece

conjuncion en las iniciativas del equipo.

A medida que el equipo de desarrollo completa las historias de usuario dentro del Sprint,
puede encontrarse con problemas o cambios en el alcance que no se previeron en la
Reunidn de Planificacion del Sprint. “Si el trabajo resulta ser diferente de lo que el Equipo
de Desarrollo espera, ellos colaboran con el Duefio del Producto para negociar el alcance
de la Lista de pendientes del Sprint (Sprint Backlog)” (Schwaber & Sutherland, 2013).

La otra pregunta, ;Cémo se conseguira completar el trabajo seleccionado?, se puede
responder solo después de haber resuelto la primera interrogante; debido a que el Equipo
de Desarrollo, tras generar el Objetivo y seleccionar los elementos de la Lista de Producto,
decide como hara esta funcionalidad para formar un Incremento de Producto Terminado
(Schwaber & Sutherland, 2013).

Para lograr este Incremento, el Equipo de Desarrollo se guia de la Lista de Pendientes del
Sprint (Sprint Backlog), la cual Schwaber & Sutherland afirman que son “los elementos de
la Lista de Producto seleccionados para un Sprint, mas el plan para terminarlos” (2013). La
Lista de Pendientes del Sprint se suele descomponer en unidades o tareas de un dia de
trabajo, 0 menos, que el mismo equipo se reparte para poder completarlas.
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Al término de la Reunién de Planificacion de Sprint, el Equipo de Desarrollo tiene que
exponer al Duefio de Producto y al Scrum Master como proyecta trabajar, en un equipo
auto organizado para obtener el Objetivo del Sprint y generar el Incremento esperado
(Schwaber & Sutherland, 2013).

Scrum Diario (Daily Scrum)

Este marco de trabajo también cuenta con una reunion encuadrada en “un bloque de tiempo
de 15 minutos para que el Equipo de Desarrollo sincronice sus actividades y cree un plan
para las siguientes 24 horas” (Schwaber & Sutherland, 2013) llamado Scrum Diario. En
esta reunion se verifica el trabajo avanzado desde el ultimo Scrum Diario y se planifica el
trabajo del dia. Este se lleva a cabo a la misma hora y en el mismo lugar a diario y cada
miembro del equipo debe responder tres (3) preguntas. “; Qué hice ayer que ayudo al equipo
a lograr el Objetivo? ;Qué haré hoy para ayudar al equipo a lograr el Objetivo? ;Veo algun
impedimento que evite que el equipo o yo logremos el Objetivo?” (Schwaber & Sutherland,
2013).

El Scrum Diario mejora las posibilidades para que el Equipo de Desarrollo complete el
Objetivo del Sprint. La persona con el rol de Scrum Master debe educar al Equipo de
Desarrollo para que lleve a cabo esta reunién y no sobrepase los 15 minutos que tiene
asignados. A su vez, el Scrum Master garantiza que sean Unicamente los integrantes del
Equipo de Desarrollo los que intervengan en el Scrum Diario. Los Scrum Diarios optimizan
la comunicacion, reducen la necesidad de realizar otras reuniones, determinan y mitigan
obstéaculos concernientes al desarrollo, impulsan la toma de decisiones rapida, renuevan el
nivel de conocimiento del Equipo de Desarrollo y componen un evento clave para la

inspeccion y adaptacion del proceso (Schwaber & Sutherland, 2013).
Revision de Sprint (Sprint Review)

Esta reunion se realiza al finalizar un Sprint y se utiliza para analizar el Incremento y ajustar
la Lista de Producto de ser requerido. En base a esto, el Equipo Scrum colabora entre si
para precisar pasos a seguir a fin de aumentar el valor. La Revision de Sprint promueve la
colaboracion y proporciona la retroalimentacion de informacion. Esta es una reunion que

debe realizarse en no més de cuatro (4) horas para Sprints de un mes y proporcionalmente
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en menos tiempo para Sprints mas cortos. Al igual que en otros eventos, el Scrum Master
debe asegurar que se cumpla el tiempo establecido y promover que los miembros del equipo

cumplan con su proposito (Schwaber & Sutherland, 2013).

Schwaber & Sutherland (2013) afirman que la Revision de Sprint incluye:

El Equipo Scrum y los interesados clave invitados por el Duefio de Producto; el
Duefio de Producto explica qué elementos de la Lista de Producto se han terminado
y cuales no se han terminado; el Equipo de Desarrollo habla acerca de qué fue bien
durante el Sprint, qué problemas aparecieron y como fueron resueltos esos
problemas; el Equipo de Desarrollo demuestra el trabajo que ha terminado y
responde preguntas acerca del Incremento; el Duefio de Producto habla acerca de
la Lista de Producto en el estado actual. Proyecta fechas de finalizacidn probables
en el tiempo basandose en el progreso obtenido hasta la fecha (si es necesario); el
grupo completo colabora acerca de qué hacer a continuacion, de modo que la
Revision del Sprint proporcione informacion de entrada valiosa para Reuniones de
Planificacion de Sprints subsiguientes; revision de como el mercado o el uso
potencial del producto podria haber cambiado lo que es de méas valor para hacer a
continuacion; y, revision de la linea de tiempo, presupuesto, capacidades

potenciales y mercado para la proxima entrega prevista del producto. (pags. 13-14)

El fruto derivado de la Revisién de Sprint es una Lista de Producto comprobada que
ayudara a concretar los nuevos elementos a seleccionar de la Lista de Producto para el

préximo Sprint.
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Retrospectiva de Sprint (Sprint Retrospective)

Schwaber & Sutherland la definen como “una oportunidad para el Equipo Scrum de
inspeccionarse a si mismo y crear un plan de mejoras que sean abordadas durante el
siguiente Sprint” (2013). Este evento se lleva a cabo en un blogue de tiempo de 3 horas o
menos Y, en orden de eventos, se realiza después de la Revision de Sprint y antes de la
siguiente Reunidn de Planificacion de Sprint.

Su proposito es el de inspeccionar “como fue el Gltimo Sprint en cuanto a personas,
relaciones, procesos y herramientas; identificar y ordenar los elementos mas importantes
que salieron bien y las posibles mejoras, y crear un plan para implementar las mejoras a la
forma en la que el Equipo Scrum desemperia su trabajo” (Schwaber & Sutherland, 2013).
Esto permite al Equipo Scrum listar las mejoras que desarrollard durante el siguiente Sprint

y forma parte de la autoevaluacién del Equipo de Desarrollo.

En esta etapa, el Scrum Master apoya al equipo para que perfeccione su proceso de
desarrollo y sus rutinas para aumentar su efectividad para el siguiente Sprint. Del mismo
modo, en cada Retrospectiva de Sprint, el Equipo Scrum proyecta modos de optimizar la
calidad del producto mediante el ajuste a conveniencia de la Definicién de Terminado
(Definition of Done) (Schwaber & Sutherland, 2013).

Artefactos de Scrum

Schwaber & Sutherland consideran los Artefactos como muestra de trabajo y valor, ademés
generan transparencia de la informacion clave, las circunstancias para examinar y ajustar
el proceso, y ecualizar el concepto de cada Artefacto para los miembros del Equipo Scrum
(2013).

Tambieén, Roche denomina Artefacto “a aquellos elementos fisicos que se producen como
resultado de la aplicacion de Scrum. Los tres principales artefactos o herramientas Scrum
son: el Product Backlog, Sprint Backlog y el Incremento” (2017). El mismo autor en su
articulo Artefactos Scrum: las 3 herramientas clave de gestion (2017) sefiala otros

artefactos como Definition of Done (DoD), Definition of Ready (DoR) y Burndown Chart.
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Definicion de Terminado (Definition of Done o0 DoD)

La DoD (Definicion de Terminado o Definicién de lo hecho) es un documento que
puntualiza qué se considera hecho en un equipo Scrum. La idea es establecer una serie de
criterios comunes para especificar cuando un item estd completamente terminado y que

aplique a todos los items que forman parte del incremento (Roche, 2017).

Definicién de lo listo (Definition of Ready o DoR)

El DoR (definicion de lo listo) es un documento que especifica cuando un requerimiento
(historia de usuario o similar) se considera listo para que el equipo de desarrollo pueda
entenderlo, valorarlo e incluirlo en el plan del siguiente Sprint o iteracion (Roche, 2017).

Graéfico de trabajo pendiente (Burndown Chart)

“Es un grafico de trabajo pendiente a lo largo del tiempo que muestra la velocidad a la que
se estdn completando los objetivos, requisitos, o historias de usuarios. Permite extrapolar

si el equipo podra completar el trabajo en el tiempo estimado” (Roche, 2017).

Lista de Producto (Product Backlog)

“Es la principal fuente de informacion sobre el producto en Scrum, una lista, en cualquier
formato, que contiene todos los requerimientos que necesitamos implementar en el
producto” (Roche, 2017).

De igual forma, Schwaber & Sutherland la defininen como “una lista ordenada de todo lo
que podria ser necesario en el producto, y es la unica fuente de requisitos para cualquier
cambio a realizarse en el producto” (2013). Los mismos autores ubican al Duefio de
Producto (Product Owner) como el responsable de este artefacto, lo cual incluye su

contenido, disponibilidad y ordenacion.

La lista de producto no es un artefacto estatico, esta en constante evolucion, “el desarrollo
de la misma solo refleja los requisitos conocidos y mejor entendidos al principio”
(Schwaber & Sutherland, 2013). El contenido de la Lista de Producto posee como

caracteristicas la descripcion, la ordenacion, la estimacion y el valor de cada elemento.
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Mientras un producto es utilizado, se incrementa su valor y el mercado proporciona
retroalimentacion, la Lista de Producto se extiende y se refina. Los requerimientos se
mantienen en constante cambio por lo que la Lista de Productos se mantiene dinamica en
todo momento. Los cambios en la Lista de Producto pueden deberse a los requisitos de

negocio o las condiciones del mercado y la tecnologia (Schwaber & Sutherland, 2013).

Los elementos de la Lista de Producto de menor orden suelen ser mas genéricos, mientras
que los de mayor orden son generalmente méas claros y detallados, por lo que las
estimaciones de estos Ultimos son mas precisas. Dichas estimaciones son responsabilidad
del equipo de desarrollo aunque el Duefio del Producto puede influenciar y negociar al
equipo. Sin embargo, las personas encargadas de hacer las tareas son las que realizan la
estimacion final (Schwaber & Sutherland, 2013).

El progreso hacia el objetivo es hecho en cada Revision de Sprint por el Duefio del
Producto, este relaciona la cantidad de trabajo restante total con el restante de Revisiones
de Sprint previas para evaluar el avance del trabajo proyectado en el tiempo para el
objetivo. Existen herramientas de proyeccidn sobre tendencias para predecir el progreso,
como trabajo consumido (burndown), avanzado (burnup) y flujo acumulado (cumulative
flow); y aunque pueden ser Utiles, no pueden reemplazar al empirismo debido a que en
ambientes variados y complejos no se sabe qué ocurrird. Lo Gnico que puede ser usado para
la toma de desiciones es la data de lo que ya ha ocurrido (Schwaber & Sutherland, 2013).

Lista de Pendientes del Sprint (Sprint Backlog)

“Se trata de una lista de elementos en los que trabajar durante la etapa de Sprint. Estos
elementos normalmente se componen de tareas técnicas mas pequefias que permiten

conseguir un incremento de software terminado.” (Roche, 2017)

Por su parte, Schwaber & Sutherland definen a la Lista de Pendientes del Spring como “el
conjunto de elementos de la Lista de Producto seleccionados para el Sprint, mas un plan
para entregar el Incremento de producto y conseguir el Objetivo del Sprint” (2013). Esta
lista es una proyeccion a cargo del Equipo de Desarrollo sobre qué funcionalidades seran
parte del siguiente Incremento incluyendo el trabajo requerido para proporcionar el

Incremento Terminado.
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Los autores anteriores también afirman que la Lista de Pendientes del Sprint contiene el
detalle necesario para que el progreso pueda ser reconocido y verificado en el Scrum
Diario. De igual forma, los autores enmarcan al equipo de desarrollo como el Gnico capaz
de hacer cambios de la lista durante el Sprint y constituye una vista en tiempo real al trabajo

que se esta efectuando (2013).

Incremento

“Es el resultado del Sprint, es la suma de todas las tareas, casos de uso, historias de usuario
y cualquier elemento que se haya desarrollado durante el Sprint, aportando un valor de

negocio al producto que se esta desarrollando.” (Roche, 2017)

Schwaber & Sutherland agregan que, al final de un Sprint, el nuevo Incremento debe estar
Terminado. Esto quiere decir que es apto para ser utilizado y que cumple la Definicion de
Terminado del Equipo Scrum. También el incremento tiene que poder emplearse sin
importar si el Duefio de Producto determina liberarlo o no (2013).

Norma

El Instituto Argentino de Normalizaciony Certificacion la define como “un documento que
establece, por consenso y con la aprobacién de un organismo reconocido, reglas y criterios
para usos comunes y repetidos” (2014). El mismo instituto afiade que la norma dispone las
condiciones minimas que tiene que cumplir un producto o servicio se utilice para lo que

esta destinado.”

¢Por qué son importantes las normas?

Las normas se encuentran a nuestro alrededor y nos salvaguardan. Cuando un producto es
hecho bajo normas, estos suelen ser mas aptos, seguros y de buena calidad, ademas tienen
indicaciones para orientar al usuario. Las normas también garantizan compatibilidad entre
productos y genera que haya repuestos que alargan la utilidad del producto. Estas facilitan
el comercio, admiten transferencia tecnoldgica e impulsan el crecimiento econémico. Otro
valor de las normas es que protegen la salud, seguridad y propiedad de peligros como
incendios, explosiones, quimicos, radiaciones y electricidad, que a su vez protegen al

medioambiente. Las normas declaran los resultados comprobados de investigacion
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tecnoldgica y desarrollo. En el entorno empresarial, las normas sobre materiales y
dispositivos mejoran la eficiencia y eficacia de pedidos y entregas. De igual forma, las
normas permiten innovar, anticipar y mejorar productos, y cuando las normas nacionales
estan homogeneizadas con las normas internacionales, estas facilitan la entrada a mercados

de exportacion (Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion, 2014).

Normas ISO

“Familia de normas de alcance internacional y utilizacion optativa por parte de las
organizaciones, para diversas tematicas. La International Organization for Standardization
—ISO/IEC- es quien las define.” (Piorun, 2016)

1SO 9001
La I1SO asevera que la ISO 9001:

Aborda varios aspectos de la gestion de calidad y contiene algunos de los estandares
maés conocidos de 1SO. Los estandares brindan orientacion y herramientas para las
empresas y organizaciones que desean asegurarse de que sus productos y servicios
cumplan de manera consistente con los requisitos del cliente, y que la calidad se
mejore constantemente. (2015)

De acuerdo con la Guia de Usuario 1ISO 9001:2015 de APCER, “no existe un requisito
especifico para el Manual de la Calidad: hoy en dia muchas organizaciones tienen sus SGC3
alojados en la intranet de la empresa e integrados con otros componentes tales como gestion
medio ambiental o salud y seguridad” (2016). La misma guia asevera que la norma 1SO
9001:2015 ya no requiere un manual de calidad especifico y cada compafiia puede utilizar

su propio manual de calidad si asi lo decide.

3 SGC es la abreviatura de sistemas de gestion de la calidad (APCER, 2016)
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Principios de la 1SO 9001

“La norma tiene como pilares fundamentales los siete principios de gestion de calidad, que
son descritos en la ISO 9001 a traves del titulo, declaracion del principio, fundamentacion

l6gica, beneficios de su aplicacion y acciones que se pueden tomar.” (APCER, 2016)

Principio 1 — Enfoque al Cliente

“El enfoque primordial de la gestion de calidad es la satisfaccion de los requisitos de los

clientes y el esfuerzo en exceder sus expectativas” (APCER, 2016).

Las organizaciones, compafiias e instituciones existen mientras tengan clientes, usuarios o
pacientes. Las mismas deben cuidar a sus clientes entendiendo realmente lo que quieren 'y
ofreciéndoles productos y servicios que satisfagan sus expectativas y necesidades.
(APCER, 2016).

Principio 2 — Liderazgo

“Los lideres establecen, a todos los niveles, unidad de propdsito y direccion, asi mismo
crean las condiciones para que las personas se comprometan a lograr los objetivos de la
organizacion” (APCER, 2016).

Los lideres dictan el propoésito y la direccion de la organizacién. Las personas son las que
logran que las cosas ocurran. Si se quieren lograr los objetivos, las personas deben actuar
como un todo orientadas a un objetivo comln y ademas disponer de las condiciones,
recursos, competencia y conocimiento. La organizacion y las personas en ella deben
conocer y entender su propdésito y direccion, y deben ser apoyadas y estimuladas por lo
cual es responsabilidad del lider que todo lo anterior suceda (APCER, 2016).
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Principio 3 - Compromiso de las personas

“Es esencial para la organizacion que las personas sean competentes, empoderadas* y

comprometidas para crear valor” (APCER, 2016).

Los éxitos y fracasos de las organizaciones son los obtenidos por las personas que trabajan
en todos los niveles y funciones dentro de la organizacion. Es preciso establecer las
competencias y conocimientos necesarios, corroborar que las personas los poseen y que
tienen claro qué hacer para conseguir el éxito de la organizacion. Los resultados
conseguidos se deben comunicar y cuando sea posible reconocer, para asi aumentar su

mantenimiento y mejora (APCER, 2016).

Principio 4 — Enfoque en el Proceso

“Resultados consistentes y predecibles se alcanzan de manera mas eficaz y eficiente cuando
se entienden y gestionan actividades como procesos interrelacionados que funcionan como
un sistema coherente” (APCER, 2016).

El SGC es un cumulo de procesos interrelacionados que al interactuar entre si consiguen
resultados. Las empresas que comprenden lo anterior, pueden mejorar su sistema de gestion
de calidad y a su vez su rendimiento. Esto se consigue estableciendo la relacion que hay
entre los procesos; cuales son sus entradas y salidas requeridas, lo que aumenta la eficacia

al agilizar la obtencidon de resultados requeridos.
Principio 5 — Mejora

“Las organizaciones que tienen éxito estdn permanentemente enfocadas en la mejora”

(APCER, 2016).

4 “Una persona empoderada es una persona dotada de competencia y de la respectiva autoridad para
tomar decisiones de forma auténoma, o sea a quién es dada la posibilidad de tomar decisiones

aumentando su participacion y responsabilidad” (APCER, 2016).
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Las mejoras se aplican a productos y servicios que ofrecen las organizaciones. Al mejorar
un P&S® se debe asegurar el mantenimiento o incremento de la satisfaccion del cliente,
fomentando la obtencion de nuevos clientes y ayudando a la sostenibilidad de la
organizacion. De igual forma, se pueden aplicar mejoras a actividades y procesos de la
organizacion 'y como consecuencia aumentar su eficiencia y desempefio. Las
organizaciones deben estar atentas a las oportunidades de mejora, estas pueden crearse por

cambios de las circunstancias internas o externas a la organizacion (APCER, 2016).

Principio 6- Toma de decisiones basadas en evidencia

“Es mas probable que las decisiones basadas en el andlisis y en la evaluacion de datos y de

informacidn produzcan los resultados deseados” (APCER, 2016).

Las decisiones tomadas en base a hechos, evidencias y andlisis de datos son de mayor
confiabilidad. Hay que tener en cuenta que no es sencillo este proceso debido a los distintos
tipos y fuentes de informacién y su calidad y admisibilidad (APCER, 2016).

Principio 7 — Gestion de relaciones

“Para el éxito sostenido las organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes

interesadas, como lo son los proveedores” (APCER, 2016).

Es importante establecer los objetivos comunes con las organizaciones externas que son
valiosas para la empresa. Se puede aumentar el valor al compartir recursos, competencias
y la gestion de riesgo; relacionados a calidad. Esto desarrolla la respuesta a los riesgos y
oportunidades, y aumenta el éxito de los involucrados (APCER, 2016).

Indicadores para el control del producto Web

Redrovan, Loja, Correa y Pifia definen algunos indicadores o caracteristicas para el control

del producto web como el contenido, la visibilidad, la velocidad, la navegabilidad, la

5 P&S se utiliza como abreviacion de Productos y Servicios (APCER, 2016).
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interactividad, el disefio y la accesibilidad; siendo las mas importantes el contenido, la
velocidad y la navegabilidad. (2017, p. 10)

Desarrollo web

“Se entiende por desarrollo web a todas las disciplinas involucradas en la creacion de sitios
web o aplicaciones que se ejecutan en laweb y a las que se accede mediante un navegador.”
(Escuela 1T, 2018)

Metodologias agiles en el desarrollo de software

“Aquellas organizaciones que han mejorado sus resultados por el empleo de métodos
agiles, se encuentran con que sus proyectos aplican una filosofia de trabajo (basada en el
manifiesto agil).” (Pardo, Hurtado, & Collazos, 2009)

Trazabilidad de requerimientos

“Se define como la habilidad para describir y seguir la vida de un requerimiento en ambos
sentidos, hacia sus origenes o hacia su implementacion, a través de todas las

especificaciones generadas durante el proceso de desarrollo de software”. (Ferraro, et al.,

2013)

Régimen de promocidn de la economia del conocimiento

Mediante la Ley N° 27.506 publicada en junio del 2019, se promocionan las actividades
economicas que empleen el uso del conocimiento y la digitalizacion de la informacion con
el fin de la obtencion de bienes, la prestacion de servicios o la mejora de los procesos en

base a los avances de la ciencia y de las tecnologias (Republica Argentina, 2020).

Al entrar dentro del Régimen de promocidn de la economia del conocimiento, las empresas
gozan de estabilidad fiscal. Esto implica no ver incrementada su carga impositiva nacional
y local. También los exportadores que vendan a paises donde se retengan impuesto a la
renta, podran considerarlo a cuenta del impuesto a las ganancias. En forma adicional se

establece un bono de crédito fiscal (Republica Argentina, 2020).
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Desarrollo

Diagndstico

A continuacion, se presenta un diagnostico de la situacion en términos de procesos de
calidad que EDW tiene implementado. Este diagnostico esta basado en las entrevistas y la
encuesta aplicadas al personal que trabaja en EDW, las entrevistas fueron aplicadas por
medio de video llamada con la herramienta Zoom® y se realizaron, mas puntualmente, al
CEO de EDW, al lider de la gerencia de proyectos, a un agente de soporte y a la persona
encargada de aseguramiento de la calidad del producto; la encuesta se envio a los 22
miembros de EDW vy se hizo llegar a través de medios digitales, especificamente se utilizé
Google Formularios’. Ademas, se entrevisté a un profesional externo a la empresa experto
en calidad en el area de sistemas, para obtener su opinién acerca de las metodologias agiles,

su validez y concordancia con la norma ISO 9001.

Entrevista 1: CEO

El analisis de la entrevista con el CEO arrojé que EDW tiene una certificacién vigente
IRAM - 1SO 9001, el proceso de calidad actual tiene una serie de procesos divididos por
departamentos que funcionan como entradas y salidas entre si. Estos procesos pueden durar
de 3 meses (iniciando cuando el cliente firma el contrato) hasta 1 afio (que se entrega el
producto al cliente) dependiendo de la disponibilidad y respuesta de cada cliente para reunir

la informacion necesaria para producir la web.

6 Zoom es una herramienta que ayuda a empresas y organizaciones a reunir a sus equipos en un medio
sencillo para obtener mejores resultados, esta herramienta cuenta con video, voz, uso compartido de

contenidos y chat (Zoom, s.f.)

" Google Formularios es una herramienta creada por Google que ayuda con la recopilacion y

organizacién de informacion de manera gratuita (Google, s.f.).
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Al cliente firmar el contrato, se asigna al proyecto a un gerente de proyecto quien es el
encargado de acompafiar al cliente durante todo el proceso y de recolectar la informacion
necesaria para enviarla al equipo de desarrollo. Una vez la informacion estad completa, es

enviada al equipo de desarrollo quien comienza con la implementacién del producto.

Al terminar este proceso hay un ida y vuelta con la persona de Aseguramiento de Calidad
quien revisa los requisitos provistos por el Gerente de Proyecto y cruza esta informacion
con el producto obtenido, si hay alguna discrepancia se devuelve al Equipo de Desarrollo
para poder hacer las correcciones pertinentes. Una vez aprobado por Aseguramiento de
Calidad, se envia un enlace al Gerente de Proyecto con el producto web solicitado y este a
su vez se lo envia al cliente quien tiene un tiempo prudencial para revisarlo y aprobarlo. Si
el cliente consigue algun problema, error o inconformidad con respecto al producto, envia

al Gerente de Proyecto una lista con las revisiones que quiere hacer.

El Gerente de Proyecto filtra esta lista y la envia al Equipo de Desarrollo. Quienes realizan
las correcciones, las envian a Aseguramiento de Calidad y luego de vuelta al Gerente de
Proyecto quien remite el enlace al cliente para su aprobacion. Una vez aprobado, el cliente

y el Gerente de Proyecto coordinan una fecha para el lanzamiento del nuevo producto.

Tras haber realizado el lanzamiento, le es solicitado al cliente completar una encuesta de

satisfaccion y se deriva al departamento de soporte en caso de haber contratado el servicio.

De igual forma, se evidencid que no hay un plan de mejora del proceso de calidad, sin
embargo, hay un plan de mejora de produccion que consiste en el llenado de una planilla
por parte de cada miembro del equipo; alli se registran durante el mes las inconformidades,
problemas, errores o cualquier asunto que se deba discutir. Finalizado este plazo, todo el
equipo se reune y discute sobre cada uno de estos items y su causa; también se asigna un
responsable quien, de ser posible, debe solucionar el inconveniente. Esta planilla debe
completarse y revisarse item por item, sin embargo, no hay un responsable encargado de
que esta revision ocurra, ademas de la persona encargada de la revision especifica. Se suele
verificar si un item no esta completado solo hasta la siguiente reunion. Por dltimo, esta
entrevista expuso que el personal no tiene manuales ni guias disponibles para consultar el

proceso de calidad de la empresa.
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Entrevista 2: Empleados de EDW

1. ¢Cbémo contribuye desde su posicién a la gestion de calidad en EDW?

Frases Organizar Cumplir Satisfaccion del | No
Documentacion Requisitos cliente directamente
para Certificacion
ISO 9001

_ 1 1 1 3

Frecuencia

Las repuestas de la primera pregunta demuestran el consenso entre los entrevistados del
desconocimiento de su injerencia directa en el proceso de gestion de calidad. Lo que por
concepto esta errado debido a que todos los miembros de la empresa deben tener de manera

clara cual es su funcién para mantener y mejorar la calidad en la compafiia.

2. ¢Cree que puede gestionarse la calidad de otra forma? De ser afirmativa su
respuesta, ¢,cOMo cree que se podria lograr?

Frases Este proceso no estd | La carga de trabajo no | Llevar métricas mas
dentro de mi alcance | facilita enfocarse en | exactas

este proceso
1 2 1

Frecuencia

En este caso, los entrevistados tienen opiniones diferentes sobre como es la forma de
gestionar la calidad y si existen otros mecanismos para hacerlo, ademas de manera
generalizada indican que la carga laboral no les da el espacio para encargarse de estas
funciones. Esto marca la clara necesidad de que EDW asigne las directrices de calidad,

apoye y entrene a sus empleados para generar un seguimiento que garantice mejoras.
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3. ¢Sabe qué son las metodologias agiles?

Frases Poca No Solo de Kanban

Frecuencia

Los entrevistados en esta respuesta de manera generalizada desconocen sobre las
metodologias agiles, excepto por la metodologia Kanban. Esto demuestra de nuevo la
necesidad de proporcionar entrenamiento y documentacion para aplicar dichas

metodologias.

4. ¢Ha trabajado con metodologias giles anteriormente?

Frases No He trabajado con Kanban

1 2
Frecuencia

Solo algunos de los entrevistados admiten haber utilizado Kanban, metodologia que aplican

en de sus rutinas diarias. Mientras que en general no conocen ni utilizan otras metodologias

agiles.

5. ¢Laempresa le ha proveido con algin manual o documento para poder gestionar la

calidad?
Frases Si No
0 3
Frecuencia

De manera unanime, los entrevistados afirman que no hay ningn manual o documento que
puedan consultar sobre su rol y funciones dentro del proceso de calidad de la empresa. Por

lo que se demuestra la clara necesidad de generar dicha documentacion.
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Conclusiones de la entrevista 2

La entrevista revelo que el personal de EDW desconoce su injerencia en el proceso de
calidad en la empresa y no participa de manera activa en la mejora de dicho proceso. La
alta carga laboral hace dificil participar en esta actividad. También se manifesto el
desconocimiento general sobre las metodologias agiles con excepcion de Kanban® que se
aplica para rutinas diarias no usadas conscientemente para mejorar la calidad. De igual
forma, los entrevistados dijeron no poseer ningln manual ni documento a seguir con

respecto a la gestion de calidad en EDW.

8 “Los tableros Kanban constituyen una técnica para visualizar el flujo a lo largo de una linea de

produccion” (Jacobson, Spence, & Nitter, 2013).
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Entrevista 3: Experto en la gestion de calidad en el area de sistemas
De la entrevista al experto se obtuvo la siguiente informacion.

Dependiendo del tipo de empresa, los procesos de calidad se deben aplicar y controlar en

areas como produccion, soporte, gestion de riesgos, auditoria interna, entre otros.

Al gestionar la calidad de productos web, se pueden automatizar algunos procesos e
indicadores de desempefio, también se deben monitorear y controlar los procesos de

ciberseguridad.

La agilidad es un método aplicable a cualquier tematica y busca anular desperdicios. Esto

no invalida la obtencion de evidencia de gestion para poder certificar otras normas.

El experto no clasifica ninguna metodologia en particular para gestionar la calidad, y

sugiere la que mejor se adapte a la empresa.

La opinion del experto acerca del uso de Scrum para poder gestionar la calidad es que
Scrum es un método de desarrollo de software agil, pero sus principios, roles y método se
pueden aplicar a cualquier tematica. También agrega que existen modelos de Scrum para
escalar a toda la organizacién como el Scrum@scale.

Por ultimo, el experto considera que se puede certificar la norma 1SO 9001 con una
metodologia agil implementada en la gestion de calidad y afiade que el desafio es organizar
toda la evidencia que el auditor externo solicitara para aprobar la certificacion; sin embargo,
también asevera que la evidencia puede ser simple y estar articulada en una herramienta

como Jira.
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Encuesta

La aplicacién de la encuesta fue realizada por un formulario en linea, Google Formularios
especificamente, respondida por 13 miembros de EDW, siendo esta una muestra de 59,09%

de la poblacién a encuestar.

Los datos arrojados por esta encuesta fueron los siguientes.

Pregunta No. 1: ¢ Usted conoce los procesos de la gestion de calidad de la EDW?

® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Como se evidencia en el grafico anterior, hay un 30,8 por ciento de las personas que
trabajan en EDW que no conocen los procesos de la gestion de calidad de la empresa,

mientras que el 69,2 por ciento si conoce acerca de estos.
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Pregunta No. 2: ¢Usted interviene en el proceso la gestion de calidad de la empresa?

® sSi
® No

Fuente: Elaboracion propia (2020)

El grafico explica que solo el 61,5 por ciento de los empleados en EDW interviene o conoce
de su participacion en el proceso de la gestion de calidad de la empresa, aungue el 38,5 por

ciento afirma que no interviene.

Pregunta No. 3: ¢ Usted interviene en el proceso de mejora de calidad de la empresa?

® S
® No

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Se corrobora a través del grafico anterior que solo el 76,9 por ciento de los empleados de
EDW tiene alguna intervencion el en proceso de mejora de calidad de la empresa, el 23,1

por ciento restante no interviene.
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Pregunta No. 4: ;Usted considera conveniente mejorar la gestion de la calidad en EDW?

@® Si
@ No

_ )

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En base al grafico anterior un 92,3 por ciento de los empleados de EDW consideran
conveniente que se debe mejorar la gestion de la calidad en la empresa y solo un 7,7 por

ciento no lo considera conveniente.

Pregunta No. 5: ¢ Usted conoce qué son las metodologias agiles?

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia (2020)

El grafico anterior refleja que las metodologias agiles son desconocidas para un 38,5 por

ciento de los empleados de EDW pero un 61,5 por ciento si conoce de ellas.
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Pregunta No. 6: ¢Usted conoce en qué consiste la metodologia &gil llamada Scrum?

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Como se puede constatar en el grafico, un 46,2 por ciento de los empleados de EDW no
conoce la metodologia &gil llamada Scrum mientras el 53,8 por ciento restante si conoce

sobre esta metodologia.

Pregunta No. 7: ¢En qué formato preferiria que EDW le hiciera llegar el marco de trabajo

sobre la gestién de calidad de la empresa?

® POF
® Website
@ Impreso

® Excel
@ Me da igual entre PDF y Website

69,2%

Fuente: Elaboracion propia (2020)

El 69,2 por ciento de los empleados de EDW preferiria que se le haga llegar en formato
PDF el marco de trabajo sobre gestion de la calidad de la empresa. Un 15,4 por ciento la
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preferiria a través de un website. Solo 7,7 por ciento preferiria recibir la informacion en un
archivo Excel; a otro 7,7 por ciento le da igual si recibe la informacion en formato PDF o
a través de un website, mientras que el O por ciento de los empleados quiere el material

impreso.

Analisis de los resultados de la encuesta

Al revisar los resultados de la encuesta se puede afirmar que no hay conocimiento
generalizado entre los empleados de EDW acerca de los procesos de gestion de calidad de
la empresa. Del grupo que, si conoce los procesos, hay un 38,5 por ciento que no interviene
en la gestidn de calidad, sin embargo, un grupo mayor interviene en el proceso de mejora
de calidad. De igual forma, se comprobo que la mayoria de los empleados considera que

se debe mejorar la gestion de calidad en EDW.

Qued6 evidenciado que, pese a que mas de la mitad de los empleados conoce sobre
metodologias agiles, solo un grupo menor domina Scrum y menos de la mitad de ellos ha

trabajado alguna vez con dicha metodologia agil.

Por ultimo, se constata que los empleados prefieren recibir el marco de trabajo en un

formato PDF sobre otras modalidades como sitio web o impreso.
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Propuesta de plan de mejora de la calidad

El poco conocimiento del equipo de trabajo y de la empresa en cuanto a los estandares de
calidad que maneja el mercado internacional, impacta en la calidad de los productos y
servicios ofrecidos por EDW. La falta de documentacion y comunicacion para el
entendimiento y la mejora de estos procesos impide a los gerentes y encargados de cada
departamento mantener el liderazgo y vision hacia la calidad que la empresa espera y
dificulta a los empleados de EDW mantener el rumbo a seguir para alcanzar los estandares

predeterminados.

En base a la metodologia &gil Scrumy la norma internacional 1SO 9001 se pretende generar
un marco de trabajo para aplicar al proceso de mejora continua de la calidad en EDW.

El area para optimizar es el proceso de mejora continua de la empresa, que comienza al

cerrar la venta y termina cuando el cliente es remitido al departamento soporte.

Como se menciond anteriormente, no hay documentacion de apoyo para que el equipo ni

tampoco responsables claros sobre el proceso de calidad.

Asi que lo primero que se debe hacer es seleccionar al menos un responsable por
departamento para poder gestionar el proceso. De igual forma, al tener actividades
diferentes entre cada departamento, se propone generar un Equipo Scrum por cada uno de
ellos. Estos equipos seran apoyados por un Unico Scrum Master quien tendré la tarea de
asegurar el correcto cumplimiento de la metodologia. También debera garantizar la
recopilacién y actualizacion los documentos requeridos para mantener la certificacion de
calidad 1SO 9001.

Los departamentos en EDW se dividen de la siguiente forma. Mercadeo, Ventas, Gerencia
de Proyectos, Desarrollo y Soporte. Cada departamento debera designar a uno de sus
miembros (preferiblemente el lider o gerente del equipo) para desempefiar el rol de Duefio

de Producto.

El departamento de Mercadeo genera las primeras entradas que le llegaran al departamento
de Ventas. El departamento de Ventas las recibe y produce las entradas para la Gerencia

de Proyectos la cual produce las entradas para el departamento de Desarrollo, el
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departamento de Soporte y el departamento de Mercadeo. El departamento de Desarrollo
retroalimenta a la Gerencia de Proyectos indicando ciertos aspectos técnicos a seguir a la
hora de manejar requerimientos nuevos de los proyectos. De igual forma, el departamento
de soporte puede escalar requerimientos complejos a Desarrollo. El siguiente diagrama

presenta el flujo de entradas y salidas en el proceso de produccion y mejora de la calidad.

Gerencia

de “ Desarrollo

Proyectos

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el mismo orden de ideas de los parrafos anteriores y alineado a la estructura de equipos
de Scrum el rol del Equipo de Desarrollo sera designado entre el restante de los integrantes
de cada departamento, debido a que ellos seran los que implementen las mejorar en sus

procesos internos.
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Para aumentar la colaboracion entre los departamentos, el Scrum Master deberd alinear
todos los objetivos y asegurar que los distintos equipos reciban y entreguen las entradas y

salidas correspondientes a los procesos de cada equipo.

El homdlogo de la Lista de Producto en Scrum va a ser el objetivo general del departamento
que tiene que venir de la Gerencia General de la empresa y estar entendido y concientizado
por cada Duefio de Producto. Este objetivo u objetivos deben ser divididos en unidades de
trabajo mas pequefas para asi generar la Lista de Producto y poder priorizar las tareas que
primero se deben realizar. Estas deben asegurar un resultado minimo para el Sprint mas no
necesariamente deben tener todas las caracteristicas totales para cumplir con el objetivo
general, este producto se puede y se debe ir trabajando de manera progresiva, y al conseguir

el objetivo se debe revisar de manera continua en busca de mejoras.

Cada departamento por separado debe realizar una reunién el primer dia del mes para
planificar su Sprint, que debe enfocarse en el mejoramiento de su producto o servicio y la
correcta preparacion y transmision de su salida la cual alimentara el proceso del siguiente
departamento. Vale acotar que cada departamento es libre de escoger el bloque de tiempo
que desea para el Sprint mientras este no sea menor a una semana ni mayor a 30 dias.
Existen distintas técnicas que se pueden utilizar para calcular el tiempo que debe llevar el
Sprint, por lo general, basadas en la lista de pendientes del Sprint, sin embargo, la
metodologia Scrum no sugiere, ni posee, ninguna en particular por lo que el equipo Scrum

puede investigar y decidir la técnica que mas se ajuste al equipo.

En la Reunidn de Planificacion de Sprint, cada departamento debe revisar los elementos de
la Lista de Producto y priorizarlos para generar una Lista de Pendientes del Sprint los cuales
se llevaran a cabo durante el Sprint. De no haber elementos en la Lista de Producto, se
deben reevaluar nuevas formas para seguir mejorando los procesos de ese departamento,
producto o servicio, y generar nuevos elementos o tareas a realizar e incluir en la Lista de
Pendientes del Sprint. Se debe poner atencion a los elementos que se agreguen en la Lista
de Pendientes del Sprint, estos deben estar divididos en tareas que se puedan realizar en
menos de un dia para poder evaluar su seguimiento diariamente. También es importante

tener puntualizado y evidente el Sprint Gol el cual definira la meta de cada ciclo de trabajo.
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Cada departamento debe realizar el Scrum Diario que no debe durar mas de 15 minutos, en
el cual cada miembro del equipo debera exponer lo que hizo el dia anterior, lo que haré ese
dia y si hay algin impedimento individual o grupal para poder lograr el objetivo y buscar

la forma de, entre todo el equipo, destrabar el obstaculo y cumplir la meta.

Al finalizar el mes, el equipo debe hacer la Revision del Sprint donde el Duefio de Producto
debe sefialar los elementos de la Lista de Pendientes del Sprint que han terminado y cuéles
no. Esta reunion debe tener como fin tener una Lista de Producto revisada que ayudara a
concretar los nuevos elementos a seleccionar de la Lista de Producto para el siguiente

Sprint.

De igual forma, luego de realizar la reunién mencionada anteriormente, cada departamento
debe hacer una Retrospectiva de Sprint, en la cual deben revisar como le fue al
departamento en cuanto a las relaciones entre si, con otros departamentos, sus procesos y
herramientas. También se deben identificar y ordenar los elementos mas importantes y asi
gestionar su propio plan de mejoras en cuanto al desempefio del departamento y solicitar
la ayuda que necesiten a la gerencia general si fuese requerida. Se deberan revisar las
salidas y entradas que tuvieron durante en Sprint con otros departamentos para evaluar y

sugerir mejoras de igual forma a los otros departamentos.

Para comunicar las sugerencias y evaluaciones interdepartamentales, los Duefios de
Producto deben realizar de igual forma una retrospectiva que permita comunicar estas
posibles mejoras, con el objetivo de que cada departamento pueda agregarlas a su Lista de
Producto para analizarlas en la Reunion de Planificacion de Sprint. Aunque los Duefios de
Producto son los responsables de esta reunion, puede haber mas interesados, como otros

miembros del equipo o la Gerencia General.

Este proceso ayudara a tener estadisticas sobre la mejora continua de calidad, ademas se
pueden utilizar artefactos como el Gréafico de Trabajo Pendiente u otros que se consideren
pertinentes para medir la efectividad, velocidad y cumplimiento de las mejoras
planificadas.

La mayor dificultad de este plan de mejora de la calidad es la falta de conocimiento por
parte del equipo completo en cuanto a la metodologia, por lo que es importante contar con
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un Scrum Master con experiencia en la gestion de equipos multidisciplinarios, capacitado
para atender a los cinco departamentos de EDW.

La implementacion de este nuevo sistema de gestion de calidad esta enmarcada en un
entorno agil por lo que la planificacion previa no debe ser mayor a lo que tomaria una
Reunion de Planificacion de Sprint, es decir, no mas de ocho horas. Luego, los eventos
planteados por la metodologia Scrum orientaran al resto de la planificacion para poder

empezar a utilizar el nuevo sistema de gestion de calidad.

La reunién retrospectiva debe producir y mantener una documentacion que registre el
avance y los objetos a mejorar para el siguiente Sprint. Como herramienta para manejar los
flujos de trabajo, la Lista del Producto y la Lista de Pendientes del Sprint, se sugiere utilizar
la plataforma Trello®, la cual esta disefiada especialmente para este tipo de metodologias.
Esta ayudara a organizar, automatizar y brindar mayor visibilidad de las tareas pendientes,
y guardara la informacion que servira como documentacion para la certificacion de la
norma 1SO-9001.

Para poder obtener la certificacion ISO 9001, tras implementar este nuevo sistema de
gestion de calidad, se deben seguir los principios de gestion de calidad de la norma. Este
nuevo sistema basado en la metodologia agil Scrum debe estar alineado con dichos

principios. De esta forma tenemos lo siguiente.

El primer principio de la norma plantea el enfoque al Cliente. Para lograr esto, el nuevo
sistema de gestion de calidad basado en Scrum tiene que definir sus objetivos en base a las
necesidades de los clientes; por ejemplo, el departamento de ventas debe asegurarse de
vender lo que el equipo de desarrollo va a poder producir y asi cumplir con las expectativas
de sus clientes. Para esto, dentro del Sprint de Ventas, uno de los objetivos debe ser alinear
los componentes y servicios ofrecidos y asegurar con Desarrollo que cumplen con lo

necesario. Esto se puede lograr a través de reuniones con el departamento de Desarrollo y

9 “Las tarjetas, listas y tableros de Trello le permiten organizar y priorizar sus proyectos de forma

divertida, flexible y provechosa” (Trello, s.f.).
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llegar al consenso de lo que se ofrece al cliente. En el ejemplo anterior no se pretende
limitar los objetivos que se deben revisar en cada departamento, sino ilustrar un caso en el

que se podria producir la oportunidad de mejora.

El segundo principio de la norma ISO 9001 plantea el liderazgo como base fundamental
para que todo el equipo tenga una direccion clara. Siguiendo el mismo ejemplo del parrafo
anterior, el lider de Ventas debe definir claramente hacia donde va el esfuerzo del Sprint
actual por ser el Duefio de producto. Este lider puede apoyarse en el Scrum Master para
alinear sus objetivos con otros departamentos. Siguiendo el mismo ejemplo, seria el
departamento de Desarrollo debido a que comparten una dependencia intrinseca entre lo

que se vende y lo que se produce.

Para cumplir con el Compromiso de las Personas que es el tercer principio de la norma,
debe haber un liderazgo que permita transmitir la cultura que se quiere generar al
implementar Scrum. Ademas, debe haber un mensaje claro y apoyado con hechos desde el
lado de la Gerencia General, ya que deben garantizar los recursos adecuados y el tiempo

necesario para lograr la implementacion de las mejoras.

Los distintos equipos Scrum de la empresa deben mantener los procesos que se
establecieron anteriormente, asegurando que, las entradas que recibe y las salidas que
emite, mantengan la calidad. Debe aplicarse el principio nimero cuatro de la norma ISO
9001, que es el Enfoque en el Proceso. En el caso especifico del proceso de calidad, se debe
confiar en la metodologia planteada y no desviarse del plan, esta es una de las principales

responsabilidades del Scrum Master.

El principio quinto de la norma es la Mejora, este es el espiritu del sistema de gestion de
calidad y se plantea con una metodologia agil como Scrum, precisamente para poder
mejorar el mismo sistema de manera iterativa e incremental, a fin mantener la
sostenibilidad de la empresa. La metodologia Scrum y sus eventos aseguran que los
responsables de los departamentos y los mismos miembros del equipo estén alertas y

puedan reconocer las oportunidades de mejora de manera oportuna.

La toma de decisiones basadas en evidencia es el principio sexto de la norma. Scrum,

aunque es flexible, también marca de forma incisiva la forma de llevar a cabo sus eventos.
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Estos siempre arrojan resultados y decisiones que se deben registrar, al ser una metodologia
que permite cambios y toma de decisiones, se sugiere llevar el registro en herramientas
digitales como Trello o cualquier otra que tenga la capacidad de reporte y automatizacion.
La evidencia documentada no solo sera fundamental para poder certificar la norma, sino
que sera necesaria para poder tomar decisiones posteriores dentro de la metodologia. Vale
mencionar que el documento producido en la reunion retrospectiva de Scrum también es
una herramienta valida y necesaria para poder comprobar el proceso de mejora continua

gue se estd manteniendo.

El seéptimo y ultimo principio de la norma ISO 9001 es la Gestion de relaciones,
refiriéndose a la division de riesgos y el aumento de valor al compartir recursos. Dentro de
la metodologia, Scrum no limita la manera en que se puede llevar a cabo, por lo que se
sugiere que se mantenga la mayor cantidad de servicios en lo que la empresa no se
especialice con proveedores, por ejemplo, los servicios de hosting y nubes. Una forma de
mitigar el riesgo de este servicio es apoyandose en proveedores que se especialicen en esto
y manteniendo relaciones de colaboracion bilateral con ellos.

Cubrir todas las bases que se requieren para certificar la norma ISO 9001, no solo habilitara
a la empresa para obtener la certificacion, sino asegurara que todo el sistema de gestion de
calidad de la empresa se mantenga en un continuo proceso de mejora, apoyado firmemente

en la metodologia Scrum.
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Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas de la presente investigacion.

El presente trabajo de especializacion logré cumplir con el objetivo general y los objetivos
especificos establecidos en la investigacion, generando un marco de trabajo para la gestion

de procesos de calidad con la metodologia agil Scrum en una empresa de desarrollo web.

El diagndstico inicial de los procesos de gestion de calidad actuales en la empresa revel6
que no hay un conocimiento generalizado acerca de la metodologia agil Scrum ni de los
procesos de gestion de calidad de la organizacion. Ademas, se recalco la opinion de sus

empleados en relacion con la necesidad de mejorar sus procesos de gestion de calidad.

La investigacién ayudo a establecer la base sobre la cual se desarrollé el marco de trabajo
anteriormente expuesto. Se redactaron una serie de pasos a seguir en base al Scrum, sus
eventos y artefactos, y se superpuso la norma ISO 9001, de tal forma que en base a la
estructura de la empresa se hicieron sugerencias de como organizar y usar este marco,
homologando ciertos roles representados en Scrum y definiendo como aplicar sus eventos

a las practicas diarias en cada departamento de la empresa.

Se compararon y homologaron los roles de la metodologia Scrum con los de los distintos
departamentos de la empresa como Ventas, Mercadeo, Gerencia de Proyectos, Desarrollo
y Soporte, y se sugirié la adopcion de la metodologia de manera individual por cada
departamento, manejando sus propios tiempos de Sprints. Sin embargo, se enfatizé la
necesidad de un factor comun gue ayude a mantener los objetivos globales de la empresa
alineados, en este caso se sugirié que el Scrum Master fuese este elemento de unién y

refuerzo.

Se debe aclarar que aunque este marco de trabajo se podria aplicar de forma individual a
un solo departamento de la empresa, la norma 1ISO 9001 requiere de que haya una cadena
completa de trabajo conectada bajo la gestion de calidad para poder certificar, por lo que
se debe implementar en el caso de EDW en todos sus departamentos ya que todos estan

conectados y sus procesos alimentan o consumen el resultado de los procesos de otros
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departamentos, haciendo imposible separar el proceso de gestion de calidad de ninguno de
ellos.

El autor considera que uno de los eventos mas importantes de todo el marco es la
Retrospectiva de Sprint, que permite documentar problemas y generar planes de accién
para las mejoras que se deben realizar. Ademas, se obtiene la retroalimentacion de distintos
departamentos, lo cual puede agregar tareas a Lista de pendientes del Sprint.

Lo mas relevante y dificil de entender es que el marco anteriormente expuesto no busca
limitar la manera de trabajar, sino guiar y promocionar la mejora continua de los procesos
y productos de la empresa e incluso la mejora de este mismo marco de trabajo, para
realmente conseguir una mejora continua y mantener un proceso de calidad que cumpla

con la norma 1SO 9001 que EWD tiene y mantendra al aplicar este marco.

El éxito depende de la definicion formal de un proceso sisteméatico que permita su
ejecucidn, y de potenciar el reconocimiento de su valor e importancia en todas las areas
modulares de la organizacion. El principal problemay, a su vez, oportunidad de mejora de
EDW, es usar el marco de trabajo expuesto anteriormente para capacitar y guiar a sus
empleados en el uso del Scrum para la gestion de calidad de la empresa. El entendimiento
y adopcion de los principios agiles del Scrum y los principios de la Norma ISO 9001 es lo

que aumentara la oportunidad de éxito en la implementacion de este marco.

Las metodologias agiles marcan una forma de llevar a cabo procesos que no necesariamente
van en contra de las metodologias tradicionales, pero si dan una respuesta a situaciones que
metodologias anteriores no contemplan. El uso de la metodologia Scrum para la gestion de
calidad es viable y el marco presentado anteriormente pretende empoderar a los usuarios a

complementar y mejorar con herramientas que pueden descubrir de manera pragmatica.
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Sugerencias

Scrum no tiene técnicas especificas para realizar ciertas actividades dentro de sus procesos,
debido a que cada empresa posee sus propios procedimientos, por lo que es una limitante
en este trabajo de investigacion el no tener técnicas especificas dentro de la misma
metodologia. Sin embargo, hay que tomar en cuenta que la misma metodologia es agil por
definicion, lo que permite investigar e insertar distintas técnicas que funcionen para los

distintos procesos dependiendo de la empresa en que se aplique.

Aunque este trabajo de especializacion pretende cubrir las bases fundamentales de la
metodologia Scrum, aplicadas a la gestion de calidad, hay varias técnicas que se pueden
abordar en trabajos futuros como las herramientas para la estimaciéon de tiempo de los
Sprint, técnica para documentar, entre otros que se requieran en base a los procesos

aplicados dentro del marco de trabajo.

De igual forma se debe aclarar que la empresa objeto de estudio es una compafiia de
aproximadamente 20 empleados, por lo que es viable mantener este sistema de gestion de
calidad solo con metodologia Scrum, sin embargo, si se quiere aplicar a empresas de mayor
tamafo, complejidad, con mayor cantidad de equipos Scrum, se debera pensar en adaptar
estos procesos con la metodologia Scrum @ Scale porque ayuda a una organizacion a guiar
maltiples redes de equipos Scrum y priorizar sus objetivos, estableciendo una estructura
que naturalmente extienda la forma en que un equipo individual Scrum funciona a través
de una red y cuya gerencia se mantiene dentro de una burocracia minima viable (Scrum @
Scale, 2020).

Debido a la complejidad que implica implementar casi cualquier proceso nuevo en una
empresa, existe la posibilidad de realizar investigaciones futuras que analicen la mejor
forma de implementar este marco de trabajo, profundizando conceptos como la gestion del
cambio, el contrato psicoldgico de los empleados, el liderazgo, la madurez del equipo, entre

otros muchos aspectos que implican los métodos de implementacion de nuevos procesos.

De igual forma, aunque existen distintas herramientas para trabajar y documentar este
marco de trabajo, se puede estudiar en investigaciones futuras la posibilidad de desarrollar

una herramienta propia que se ajuste a la dindmica de la empresa.
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ANexos

Entrevistas

CEO

1. ¢En EDW tiene alguna certificacion de calidad actualmente?

Si, contamos con la certificacion de la Norma IRAM - 1SO 9001.

¢En que consiste el proceso de calidad en EDW?

Nuestro proceso consiste en una secuencia de procesos divididos por departamentos
que funcionan como entradas y salidas entre si. EI promedio del ciclo de todos los
procesos es de 6 meses, pero el tiempo que manejamos se encuentra entre 3 meses hasta
1 afio, contamos el tiempo desde el momento en que el cliente firma el contrato hasta
que se entrega el producto al cliente y varia dependiendo de la disponibilidad y
respuesta de cada cliente que tiene que reunir la informacion necesaria para producir la
web.

Al cliente firmar el contrato se asigna al proyecto a un gerente de proyecto quien es el
encargado de acompafar al cliente durante todo el proceso y de recolectar la
informacidn necesaria para enviarla al equipo de desarrollo. Una vez la informacion
esta completa es enviada al equipo de desarrollo quien comienza con la implementacion
del producto.

Al terminar este proceso hay un ida y vuelta con la persona de Aseguramiento de
Calidad quien revisa los requisitos provistos por el Gerente de Proyecto y cruza esta
informacidn con el producto obtenido, si hay alguna discrepancia se devuelve al Equipo
de Desarrollo para poder hacer las correcciones pertinentes. Una vez aprobado por
Aseguramiento de Calidad se envia un enlace al Gerente de Proyecto con el producto
web solicitado y este a su vez se lo envia al cliente quien tiene un tiempo prudencial
para revisarlo y aprobarlo, si el cliente consigue algun problema, error o inconformidad
con respecto al producto enviado envia al Gerente de Proyecto una lista con las
revisiones que quiere hacer.

El Gerente de Proyecto filtra esta lista y la envia al Equipo de Desarrollo quienes

realizan las correcciones las envia a Aseguramiento de Calidad y luego de vuelta al
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Gerente de Proyecto quien envia el enlace al cliente para su aprobacion. Una vez
aprobado el cliente y el Gerente de Proyecto coordinan una fecha para el lanzamiento
del nuevo producto.

Una vez realizado el lanzamiento se le solicita al cliente completar una encuesta de
satisfaccion y se le pone en contacto con el departamento de soporte en caso de que
hayan contratado el servicio.

¢ Tiene algun plan para mejorar el proceso de calidad en EDW? (Si su respuesta es
afirmativa, en que consiste el plan de mejora del proceso de calidad?

Ho hay un plan de mejora del proceso de calidad, pero si hay un plan de mejora de
produccion que consiste en que cada miembro del equipo tiene acceso a una planilla la
cual va llenando durante el mes con inconformidades, problemas, errores o cualquier
asunto que se deba discutir, al terminar el mes todo el equipo se reune y discute sobre
cada uno de estos items, su causa y se asigna un responsable quien, de ser posible, que
debe solucionar el inconveniente. Esta planilla debe completarse y revisarse item por
item, sin embargo, no hay un responsable encargado de que esta revision ocurra mas
alla de la persona encargada de la revision especifica.

¢ Todo el personal conoce el proceso de calidad de la empresa?

Si, en general deben conocer el proceso, quizés el personal mas nuevo en la empresa
no lo tenga claro.

¢Los empleados tienen algun manual o documento donde consultar como se gestiona
la calidad en EDW?

El personal no tiene ningin manual que se pueda consultar con respecto al proceso de
calidad de la empresa. Esta informacion es trasmitida desde la gerencia hacia los lideres

de equipo y luego al resto de los empleados.

52



Lider de la Gerencia de proyectos

¢Como contribuye desde su posicién a la gestion de calidad en EDW?

Ayudo a organizar la documentacién necesaria para la certificacion 1SO 9001 y
coordino la reunion de retrospectiva a principio de cada mes.

¢Cree que puede gestionarse la calidad de otra forma? De ser afirmativa su
respuesta, ¢,cOMo cree que se podria lograr?

No estoy segura, siempre se pueden mejorar los procesos de calidad, pero no esta
dentro de mi alcance estos procesos.

¢Sabe que son las metodologias agiles?

Tengo una idea general acerca de las metodologias agiles, en especial Kanban que
es la que uso en el dia a dia como parte de la gestion de mis proyectos.

¢Ha trabajado con metodologias agiles anteriormente?

Si, solo con Kanban.

¢Laempresa le ha proveido con algin manual o documento para poder gestionar la
calidad?

No realmente, se que hay un proceso que es el que presentamos para la certificacion,
pero no conozco el proceso completo, solo el de mi departamento.

QA (Quality Assurance)

¢Como contribuye desde su posicién a la gestion de calidad en EDW?

Mi tarea principal es la de asegurar que las paginas web que desarrollamos cumplan
con todos los requisitos que el cliente solicitd. Ademas de revisar cualquier bug o
error en el funcionamiento del sitio web.

¢Cree que puede gestionarse la calidad de otra forma? De ser afirmativa su
respuesta, ¢,cOMo cree que se podria lograr?

Por los tiempos que manejamos de entrega siempre tratamos de mejorar el proceso
de QA sin embargo los avances son lentos por la carga de trabajo.

¢Sabe que son las metodologias agiles?

No.

¢Ha trabajado con metodologias agiles anteriormente?

No.

¢La empresa le ha proveido con algin manual o documento para poder gestionar la
calidad?

No.
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Agente de Soporte

1. ¢Como contribuye desde su posicién a la gestion de calidad en EDW?
No tengo contacto con este proceso de la empresa. Solo me encargo de la
satisfaccion del cliente en mi departamento que es el de Soporte.

2. ¢Cree que puede gestionarse la calidad de otra forma? De ser afirmativa su
respuesta, ¢,cOMo cree que se podria lograr?
Al menos en mi departamento, seria bueno llevar mas métricas que nos permitan
saber exactamente cuando estamos demorando como equipo para dar respuesta a
los clientes.

3. ¢Sabe que son las metodologias agiles?
Si, de hecho, utilizo Kanban para gestionar los tickets que Ilegan, asi organizo los
nuevos, los que estan en proceso y los que estan resueltos.

4. ¢Hatrabajado con metodologias agiles anteriormente?
Si, con Kanban.

5. ¢Laempresa le ha proveido con algin manual o documento para poder gestionar la
calidad?
No.

Experto en la gestidn de calidad en el area de sistemas

1. ¢ Cudles son los procesos de calidad que usted considera se deben realizar para mantener
y controlar la calidad?

Los de produccidn de la organizacién. Los de soporte que sean necesarios y los estratégicos
que incluyen mejora continua, auditoria interna, gestion de riesgos, y algin otro segun el
negocio.

2. ¢Existe alguna consideracién especial para la gestion de calidad para los productos web?
Entiendo que sera necesario automatizar algunos procesos e indicadores de performance
del proceso y tener un monitoreo para gestionar su calidad y performance. Esto incluye
procesos de ciberseguridad y controles.

3. ¢Se consideran las metodologias agiles Utiles para mejorar la gestion de procesos de
calidad para empresas de desarrollo web?

La agilidad es un método aplicable a cualquier temética. Lo que busca es anular
desperdicios. Eso no invalida obtener evidencias de gestion para la certificacion.

4. ;De ser afirmativa la respuesta anterior, aconseja alguna en particular?

No. Uno de los principios de la agilidad es que cada organizacién arme la suya segln su
cultura, y puede tomar como base la que prefiera.

5. ¢Usted considera que la metodologia agil Scrum se puede usar para gestionar la calidad
en una empresa de desarrollo web? ¢Por qué?

Scrum es un método de desarrollo de software agil, pero sus principios, roles y método se
puede aplicar a cualquier temética. De hecho, existen modelos de Scrum para escalar a toda
la organizacion como ej. Scrum@scale

6. ¢Se puede certificar la ISO-9001 teniendo un sistema de gestion de calidad basado en
metodologias agiles? ¢ Cuales serian los desafios?
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Los desafios son juntar las evidencias que el auditor externo debe validar para saber que
dicha actividad se hizo. Las mismas pueden ser simples y estar montadas en alguna
herramienta, ej. Jira

Encuesta

Encuesta para Miembros de EDW

El objetivo de esta encuesta es conocer su participacion y sus practicas en la gestion de
calidad dentro de EDW.

La idea es tener una metodologia flexible y constante que nos permita gestionar los
procesos de calidad en EDW.

El tiempo que le llevard hacer esta encuesta es menos de 1 minuto.

Esta encuesta es totalmente an6nima y sus datos no seran publicados ni compartidos.

1. ¢Usted conoce los procesos de la gestion de calidad de la EDW?

Si (1) No (0)

2. ¢Usted interviene en el proceso de gestion de calidad de la empresa?
Si (1) No (0)

3. ¢Usted interviene en el proceso de mejora de la calidad de la empresa?
Si(1) No (0)

4. ¢Usted considera conveniente mejorar la gestion de la calidad en EDW?
Si(1) No (0)

5. ¢Usted conoce que son las metodologias agiles?
Si (1) No (0)

6. ¢Usted conoce sobre la metodologia agil llamada Scrum?
Si (1) No (0)

7. ¢Alguna vez ha aplicado metodologias agiles para su trabajo?
Si(1) No (0)

8. ¢En qué formato preferiria que EDW le hiciera llegar el marco de trabajo sobre la
gestion de calidad de la empresa?
PDF Website Impreso Otra
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Protocolos de relevamiento de datos primarios o secundarios
Los datos primarios son relevados a través de tres entrevistas y una encuesta.

La primera entrevista se realiza al CEO de EDW con el fin de obtener un panorama global
de la situacion en cuanto a los procesos actuales de calidad que posee la empresa. Esta
entrevista se analiza de forma cualitativa debido a la imposibilidad de aplicar la misma a
distintos miembros por la especificidad de la informacidn que se recolecta, por lo tanto, no

se puede obtener una frecuencia en las respuestas para poder analizar de forma cuantitativa.

De igual forma se aplico otra entrevista a un experto en el area de sistemas y calidad del
cual se obtiene una visién externa de como se debe proceder para enmarcar los procesos de
calidad en una metodologia agil y confirmar que se puede sustentar y certificar con normas

internacionales. Esta entrevista al igual que la del CEO se analiz6 de manera cualitativa.

La ultima entrevista se realizé a miembros clave de la empresa relacionados con la calidad
en ella. Se le aplica la misma entrevista al lider de la gerencia de proyectos, a un agente de
soporte y a la persona encargada de aseguramiento de la calidad del producto. Esta
entrevista, a diferencia de las anteriores, se analiza de manera cuantitativa considerando la

frecuencia de las respuestas obtenidas.

La encuesta se aplica a mas de la mitad del personal de EDW lo cual permite obtener e
identificar de manera fehaciente la opinidn generalizada de la situacién con respeto a la
calidad en la empresa y el formato de preferencia para obtener un marco de trabajo. Se

realizan 8 preguntas de las cuales 7 son bivalentes y 1 es mixta.
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